Estudio de mercado para un hotel agro turístico ecólogico en la hacienda cafetalera San Clemente, ubicada en el municipio del crucero, departamento de Managua by Cuadra DelCarmen, Alberto Uriel
UNIVERSIDAD AMERICANA 
 
Facultad de Administración y Mercadeo 
 












“Estudio de mercado para un hotel Agro Turístico 
Ecológico en la Hacienda Cafetalera San Clemente, ubicada 
en el municipio del Crucero, departamento de Managua” 
 
 
Br. Alberto Uriel Cuadra DelCarmen 
 
 
Monografía para optar al grado de: 
Licenciado en Mercadeo Y Publicidad 
 
 
Tutor: Msc. Manuel Salgado 
 
 
Managua, Nicaragua, Noviembre 2008 
 
“Estudio de mercado para un hotel Agro Turístico Ecológico en la Hacienda Cafetalera San Clemente, 
en el municipio del Crucero, departamento de Managua” 
 










A Tía Mariu, por arriesgarse a apostar en mi futuro. 
“Estudio de mercado para un hotel Agro Turístico Ecológico en la Hacienda Cafetalera San Clemente, 
en el municipio del Crucero, departamento de Managua” 
 
















“Estudio de mercado para un hotel Agro Turístico Ecológico en la Hacienda Cafetalera San Clemente, 
ubicada en el municipio El Crucero, departamento de Managua” 





I. INTRODUCCIÓN .............................................................................................................. 2 
II. OBJETIVOS ...................................................................................................................... 6 
2.1 OBJETIVO GENERAL ................................................................................................ 6 
2.2 OBJETIVOS ESPECÍFICOS ........................................................................................ 6 
III. MARCO TEÓRICO ......................................................................................................... 7 
3.1  Turismo ........................................................................................................................ 7 
3.2  Marketing .................................................................................................................. 13 
3.3  Caficultura ................................................................................................................. 42 
3.4  Investigación de Mercado .......................................................................................... 47 
IV. HIPÓTESIS .................................................................................................................... 57 
V. DISEÑO METODOLÓGICO ......................................................................................... 58 
5.1 TIPO DE ESTUDIO .................................................................................................... 58 
5.2 POBLACIÓN .............................................................................................................. 59 
5.3 TÉCNICAS DE RECOPILACIÓN DE INFORMACIÓN ......................................... 60 
Fuentes de recopilación de información ....................................................................... 60 
Instrumentos de recopilación de información .............................................................. 60 
Técnicas para procesar y analizar la información ........................................................ 62 
VI. RESULTADOS .............................................................................................................. 63 
6.1 Guía de análisis de potencial turístico ......................................................................... 63 
6.2  Perfil del turista que visita Nicaragua......................................................................... 65 
6.3 Industrias directamente relacionadas al turismo .......................................................... 65 
6.4 Resultados de Encuesta ............................................................................................... 69 
VII. ANÁLISIS DE RESULTADOS ................................................................................... 79 
VIII. CONCLUSIONES ....................................................................................................... 85 
IX. RECOMENDACIONES ................................................................................................ 86 
X. BILIOGRAFÍA ................................................................................................................ 87 
XI. ANEXOS ........................................................................................................................ 89 
“Estudio de mercado para un hotel Agro Turístico Ecológico en la Hacienda Cafetalera San Clemente, 
ubicada en el municipio El Crucero, departamento de Managua” 
Alberto Cuadra DelCarmen                                                   Tutor; Msc. Manuel Salgado 
2
 I. INTRODUCCIÓN 
 
La producción cafetalera de Nicaragua ha sido columna vertebral de la economía durante más de cien 
años. De esta actividad económica ha dependido una parte muy importante de la población 
económicamente activa de la nación y debido a esto han surgido hábitos y una cultura laboral con sus 
propias dinámicas de desarrollo. 
 
La caficultura como rubro ha sobrevivido, tanto las diferentes crisis internas del país, como las crisis 
generadas por el juego de la oferta y la demanda en los mercados internacionales.  
 
En las últimas décadas el comportamiento de los mercados internacionales del café, regulados por el 
contrato ¨C¨ de la bolsa de valores de Nueva York, ha tenido diversos ordenamientos comerciales, 
transformándose de un mercado de cuotas, que rigió hasta 1991, hacia un mercado de oferta y 
demanda, que ha regido hasta la fecha. Este tránsito del mercado de cuotas hacia el mercado liberado 
ha estado acompañado por la incursión de nuevos países en el cultivo y comercialización del café, 
aumentado la oferta en los mercados internacionales, sin que exista un aumento sustantivo de la 
demanda, lo que ha ocasionado que los precios internacionales del café se desplomen a niveles 
dramáticos. 
 
Al momento de declararse la crisis de precios internacionales del café, gran parte de los productores 
nacionales optaron por desatender sus centros económicos de producción cafetalera, lo que causó un 
deterioro en las plantaciones, un éxodo de la población laboral vinculada al café por la falta de 
empleo, la quiebra técnica de muchas empresas cafetaleras que fueron intervenidas por los bancos que 
habían financiado sus plantaciones y en términos nacionales, una baja sensible en los volúmenes de 
producción, lo que resultó en una reducción significativa de los ingresos por las pocas exportaciones y 
los bajos precios internacionales. 
 
Otros empresarios cafetaleros insistieron tercamente en confiar en el rubro y, de forma casi temeraria, 
mantuvieron un nivel de atención a sus plantaciones más o menos adecuada a las circunstancias, 
causándoles pérdidas anuales por varios años, que han dejado al sector seriamente debilitado. 
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En más de cien años de producción cafetalera en Nicaragua el café ha dejado una importante huella, 
tanto en la economía nacional como en el agro y en la cultura e infraestructura productiva. 
 
Prescindir de un cultivo en el cual ha descansado la economía nacional por muchos años, no es tan 
fácil. Sobre todo exige la búsqueda de actividades productivas que ocupen ese protagonismo tan 
relevante dentro de la economía, y que sean capaces a su vez de darle uso práctico a la infraestructura 
existente. 
 
La hacienda cafetalera “San Clemente”, ubicada en el municipio del Crucero, departamento de 
Managua, con una extensión de 200 manzanas y con una producción cafetalera creciente aproximada 
de 500 quintales de café anuales, es un caso típico de la reiterada insistencia en la confianza en el 
rubro. Se han atendido las plantaciones durante todo este período de precios bajos y actualmente se 
encuentra con una plantación tecnificada, altamente productiva pero con una economía empresarial 
debilitada. 
 
Actualmente la hacienda cafetalera “San Clemente” se encuentra en proceso de obtener la 
certificación que la acreditará como productora de café orgánico, a través de la organización Bio-
Latin. Esto le permitirá a la empresa colocar su producción cafetalera en el mercado de cafés 
especiales, el cual reconoce aproximadamente unos U$ 40 dólares por encima del precio internacional 
del café.  
 
Aunque la producción de café orgánico le concederá a la hacienda mejores precios por su producto, 
los volúmenes de producción por manzana son menores debido a que no se utilizan agroquímicos y 
pesticidas. Por lo tanto la mejoría financiera de la empresa es relativa y la actividad de producción de 
café orgánico no constituye una solución integral a la problemática en que se encuentra inmersa la 
Hacienda. 
 
Ante esta situación la pregunta que se consideró fue la siguiente, ¿La falta de diversificación de la 
actividad económica de la Hacienda cafetalera “San Clemente”  ha provocado poca liquidez 
financiera, limitando su propio desarrollo?  
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Desde la creación de San Clemente como hacienda cafetalera, se ha invertido mucho esfuerzo y 
capital para lograr la tecnificación de las áreas de cultivo de café, reforestar la propiedad y  ampliar la 
red vial interna, persistiendo en la creencia en el rubro. La inversión se traduce en 55 manzanas de 
cafetal altamente tecnificado (curvas a nivel, cercas de rompe viento vivos y trabajos de mejoramiento 
y conservación de suelo), conteniendo un aproximado de 125,000 plantas de café productivas y 
20,000 plantas en etapas de desarrollo, más de 100,000 mil árboles maderables sembrados y 6 
kilómetros de caminos internos, lo que se traduce en una inversión estimada en más de U$ 500,000 en 
un periodo de tiempo de 12 años, arrojando un promedio de inversión anual de U$ 45,800. 
 
La inversión se ha efectuado con recursos propios sin comprometer ni hipotecar la propiedad. Esto 
por un lado ha sido beneficioso, porque se esta operando sin deuda, sin presión bancaria, y por 
consiguiente, sin peligro de perder la propiedad por esta vía. Pero esto ha ocasionado una 
descapitalización peligrosa, que ha llevado a la iliquidez financiera.  
 
Aunque se ha dispuesto de cantidades considerables de dinero para esta inversión, la situación actual 
causada por los oscilante precios internacionales del café, no ha permitido la recuperación del capital 
invertido, muy por el contrario, en la junta directiva de la empresa existe la percepción de que hay que 
hacer otro tipo de inversión para alcanzar la recuperación y la estabilidad económica deseada.  
 
Las inversiones realizadas en la empresa han sido efectuadas basándose en una mentalidad 
tradicionalista, careciendo de un debido análisis para determinar su viabilidad y su nivel de 
recuperación. Lo que ha provocado la situación de iliquidez e inestabilidad financiera antes 
mencionada. 
 
Es por esto que se desarrolló la presente investigación, para lograr identificar alternativas de solución 
a la problemática en que se encuentra inmersa la  Hacienda cafetalera “San Clemente”, ya que ésta 
exige la búsqueda de soluciones técnicamente híbridas como resultado de la combinación balanceada 
entre el monocultivo especializado y la diversificación con calidad. 
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La falta de diversificación de la actividad económica en la hacienda la ha llevado a la situación antes 
planteada, es por ello que la presente investigación pretende realizar un estudio de mercado para un 
hotel agro turístico ecológico en la propiedad. 
 
Mediante esta investigación la Hacienda cafetalera “San Clemente” obtiene una valiosa herramienta 
para la correcta toma de decisiones, que le permitirá a la empresa orientar mejor sus inversiones 
futuras, contribuyendo a lograr una mayor estabilidad económica en la misma, aumentando a su vez la 
ofertar turística nacional, lo que se traduce en mayor captación de divisas extranjeras y aporte al 
desarrollo económico de Nicaragua. 
 
La investigación que se realizó fue de tipo cuantitativa y de corte analítico. Se analizó el grado de 
aceptación que tendría en los departamentos de Managua, Masaya y Granada, un Hotel Agro Eco 
Turístico en la Hacienda Cafetalera “San Clemente”, ubicada en el municipio del Crucero, 
departamento de Managua. 
  
Asimismo, esta investigación  permitió  obtener información precisa sobre el problema en cuestión, 
pues se utilizaron como elementos de trabajo básicos: la observación, la descripción y el análisis del 
potencial turístico de la propiedad, así como la encuesta y la entrevista; lo que ayudó a conocer las 
características y obtener la información deseada de las personas encuestadas y entrevistadas.  
 
Así pues, se optó por utilizar un corte transversal simple, ya que los datos fueron recolectados en un 
solo período de tiempo, período comprendido entre 2006 – 2007. 
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2.1 OBJETIVO GENERAL 
 
2.1.1 Realizar una investigación de mercado para determinar la aceptación que tendría de 
parte de sus potenciales visitantes de los departamentos de Managua, Masaya y Granada, 
un hotel Agro Turístico Ecológico en la Hacienda Cafetalera “San Clemente”, ubicada en 
el municipio del Crucero, departamento de Managua. 
 
2.2 OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
 
2.2.1 Identificar el potencial turístico de la Hacienda Cafetalera “San Clemente”. 
 
2.2.2 Conocer los gustos y preferencias de los pobladores de las ciudades de Managua, 
Masaya y Granada,  acerca de los centros de recreación turística. 
 
2.2.3 Evaluar el interés de las personas en las ciudades de Managua, Masaya y Granada,  en 
visitar  un hotel Agro Turístico Ecológico con actividades recreativas relacionadas al Agro 
Turismo. 
 
2.2.4 Cuantificar el nivel de consumo de los potenciales visitantes a un hotel Agro Turístico 
Ecológico en la Hacienda Cafetalera “San Clemente”. 
 
2.2.5 Determinar el mejor medio de comunicación para dar a conocer a un hotel Agro 
Turístico Ecológico en la Hacienda Cafetalera “San Clemente”. 
 
2.2.6 Identificar las características del tipo de turista extranjero que visita Nicaragua, su 
procedencia, tiempo de estadía, puerto de entrada, y demás características relevantes. 
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El turismo comprende las actividades que realizan las personas durante sus viajes y estancias en 
lugares distintos al de su entorno habitual, por un periodo de tiempo consecutivo inferior a un año y 
superior a 24 horas, con fines de ocio, por negocios y otros motivos. 
 
La palabra turismo, etimológicamente considerada se deriva de la palabra latina " tornus" que quiere 
decir vuelta o movimiento y la cual adoptaron los ingleses, franceses y españoles con ese sentido, 




• Eco Turismo 
 
El ecoturismo como expresión genérica tiene múltiples definiciones y corresponde a diversas 
concepciones. La multiplicación de las ofertas de viajes temáticos justifica una relativa confusión en 
términos de segmentación del mercado: turismo de naturaleza, turismo de aventura, turismo 
científico, turismo ¨ verde ¨, turismo cultural, turismo responsable, turismo sostenible, etc. 
 
Entre los operadores turísticos, la tendencia, es impactada por las necesidades de marketing, es de 
denominar eco turismo, toda práctica que establece una relación más o menos estrecha, entre turismo 
y naturaleza. Tal asimilación no permite identificar la especialidad del ecoturismo, más que todo 
introduce una verdadera ambigüedad en la definición de los productos eco turístico. 
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 Como lo vemos antes, se trata con el eco turismo, de crear un modelo evolutivo de desarrollo 
sostenible, en el cual las necesidades económicas, sociales y estéticas son satisfechas. Preservando la 
integridad cultural y respetando los procesos ecológicos fundamentales (la biodiversidad y los ciclos 
vitales). 
 
En síntesis, la Ecotourism Society de los Estado Unidos define el eco turismo como: un turismo 
responsable que preserva el medio ambiente y el bienestar de la población local. El aspecto ético es 
decisivo y de facto, influye en los componentes del producto de manera directa, especialmente cuando 
se trata de grupos muy sensibilizados y ¨ puristas ¨, como los miembros de asociaciones 
ambientalistas que constituyen el mayor potencial de clientela. 
 
De hecho, muchas encuestas han demostrado que el eco turista no se preocupa únicamente de los 
atractivos del país, sino también de los aspectos ligados a la gestión del patrimonio natural y cultural, 
como una atención particular a los impactos negativos del turismo. 
 
(INTUR, Desarrollo eco turístico en Rió San Juan, 1999). 
 
• Eco Turismo especializado. 
 
Es una modalidad de la actividad turística que utiliza de forma sostenible el patrimonio natural y 
cultural, incentiva su conservación y busca la formación de una conciencia ambientalista a través de la 
interpretación del ambiente, promoviendo el bien estar de las poblaciones involucradas  
 
(Ministerio de Turismo Uruguay, Estudio de oferta y demanda: turismo rural, 1995). 
 
Especialización, en términos de eco turismo, supone cumplir con los varios criterios presentados en el 
marco general de la definición de su sector: sitios preservados, infraestructuras integradas, control de 
los impactos ambientales, inmersión en la comunidad, actividades de descubrimiento, base de 
investigación científica y sistemas de áreas protegidas.  
(INTUR, Desarrollo eco turístico en Rió San Juan, 1999). 
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• Agro Turismo 
 
Se entenderá como agroturismo a los servicios turísticos prestados en desarrollos de transformación 
de productos agrarios o agro industrias, siempre que esta actividad sea complementaria y/o adicional, 
generando alternativas para la utilización de los productos agrarios.  
 
(Ministerio de Turismo Uruguay, Estudio de oferta y demanda: turismo rural, 1995). 
 
• Turismo de estancia 
 
Se entenderá por turismo de estancia a los servicios prestados en desarrollos agrícolas y ganaderos 
caracterizados por una producción extensiva, siempre que esta sea complementaria a la habitual. 
 
(Ministerio de Turismo Uruguay, Estudio de oferta y demanda: turismo rural, 1995). 
 
b) Potencialidades, factores Limitantes y requisitos básicos del Ecoturismo 
 
Los efectos del turismo masivo son bien conocidos y denunciados como factores limitantes de un 
desarrollo sostenibles de los destinos: urbanización no controlada, sobre frecuentación de cara a la 
capacidad de carga, contaminación, perdida de identidad local, delincuencia, inflación de los precios 
de la tierra, concurrencia espacial con las actividades de producción tradicionales, desarrollo turístico 
en manos de empresas internacionales, ausencia de beneficios directos para la comunidad, 
especulación, etc. 
 
La definición del concepto ecoturismo a mediados de los años ochenta trató de comprobar que el 
turismo no tenia necesariamente un impacto negativo sobre los espacios receptivos, pero que al 
contrario, podía ser un elemento de desarrollo sostenible para el mayor beneficio de las comunidades 
locales, a condición de respetar algunos criterios en la organización de las actividades turísticas. 
 
“Estudio de mercado para un hotel Agro Turístico Ecológico en la Hacienda Cafetalera San Clemente, 
ubicada en el municipio El Crucero, departamento de Managua” 
Alberto Cuadra DelCarmen                                                   Tutor; Msc. Manuel Salgado 
10
El eco turismo se inscribe, especialmente en Europa y  Norteamérica, en una tendencia general 
caracterizada con una actitud proteccionista del medio ambiente y una sensibilización general muy 
fuerte ante la necesidad de preservar los recursos de la naturaleza para asegurar esos recursos en el 
futuro. Tal concepción se puede interpretar como una reacción a los impactos ambientales, algunas 
veces catastróficos, causados por el desarrollo industrial y el desarrollo urbano.  
 
(INTUR, Desarrollo eco turístico en Rió San Juan, 1999). 
 
 
c) Segmentación del ecoturismo según el borrador del Plan Maestro para el desarrollo 
turístico de la República de Nicaragua 
 
El Plan Maestro para el desarrollo turístico de la República de Nicaragua propone una segmentación 
del ecoturismo basado en la distinción de un ¨ ecoturismo moderado ¨ y de un ¨ ecoturismo duro ¨ con 
las actividades y la localización características: 
 
Actividades del ecoturismo moderado: 
 
 Excursiones 
 Visitas a las montañas 
 Observación de aves 
 Observación de la vida silvestre 
 Botánica 
 Caza, pesca, buceo 
 Camping 
 Caminatas 
 Culturales locales 
 Historia natural 
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La localización del ecoturismo moderado se encuentra fundamentalmente en parques nacionales, 
áreas protegidas y algunos proyectos privados. Una característica de este ecoturismo es que requiere 
de una mínima infraestructura. 
 
Actividades del ecoturismo duros: 
 
 Expediciones 
 Viajes de larga trayectoria en kayak, botes, caballos, a pie, etc. 
 Asensos por laderas de montañas 
 
Se desarrolla en escenarios de difícil acceso, refugios de vidas silvestres y su principal característica 
es que no requiere de infraestructura. 
 
(INTUR, Desarrollo eco turístico en Rió San Juan, 1999). 
 
d) Perspectivas del mercado potencial de turismo en el mundo y Nicaragua 
 
La industria del turismo a nivel mundial es la industria más activa y dinámica que actualmente se 
encuentra en desarrollo. Es una industria enormemente grande, representando ya para 1997 el 12% del 
producto bruto del mundo en términos de divisas y un crecimiento en número de turistas del 4% anual 
con marcada tendencia ascendente. El promedio mundial de gastos por visitantes es 656 dólares 
americanos por visitante. El crecimiento esperado es de un sostenido de 4% anual.  
 
Igualmente a nivel centro americano la industria del turismo tiene la tasa de más alto crecimiento. En 
1997 en Nicaragua representó el 2.2% del producto nacional bruto, acumulando un crecimiento 
sistemático de 20% anual desde 1989, generando 44 millones de dólares americanos en ingresos e 
involucrando un total de 14 mil trabajadores, lo que significa el 3.8% de la fuerza laboral activa de la 
nación. 
 
El promedio ponderado de gastos por visitante en Nicaragua es de 157 dólares americanos, muy por 
debajo de Costa Rica que es de 834 dólares americanos. 
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A nivel del mundo, los principales mercados emisores de turistas se concentran en 7 países, que 
representan el 60% de los turistas visitantes del mundo. Estos países son; Estados Unidos, Alemania, 
Japón, Reino Unido, Italia, Francia y Canadá. 
 
Por otro lado, los principales mercados receptores se concentran en; Francia, Estados Unidos, España 
e Italia. Estos países en conjunto reciben el 35% de los turistas del mundo. A nivel latinoamericano, 
México destaca como el mayor receptor de turistas en este mercado, recibiendo el 3.6% de los turistas 
del mundo, ocupando un relevante octavo lugar entre los mercados receptores mundiales. 
 
Los destinos de Centro América y el Caribe reciben menos del 1% de los turistas del mundo. 
 
Mientras Costa Rica, que ocupa el número 54 de los países receptores de turistas del mundo, recibe 
anualmente 784 mil turistas, generando un ingreso de 661 millones de dólares americanos, Nicaragua 
por su parte no posee estadísticas  migratorias muy confiables, pero se estima que para 1997 
Nicaragua era visitada por 281 mil turistas, generando un ingreso de 44 millones de dólares 
americanos y sosteniendo la curva ascendente observada desde 1989. 
 
Se estima que cada año entre 500 y 600 millones de personas se movilizan en actividades turísticas 
fuera de sus países. Esto indica que el mercado potencial de turismo para Nicaragua es de magnitudes 
gigantescas. 
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3.2 Marketing 




La introducción en el lenguaje cotidiano del término marketing no supone que su significado sea 
uniforme, más bien es una palabra deteriorada y a menudo mal entendida, no sólo por sus detractores, 
sino también por algunos de sus adeptos. Tres acepciones populares se encuentran usualmente. 
 
 El marketing es la publicidad, la promoción y la venta a presión, es decir, un conjunto de 
medios de venta particularmente agresivos, utilizados para conquistar los mercados 
existentes. En esta primera acepción, muy mercantilista, el marketing se aplicaría 
principalmente en los mercados de consumo masivo y mucho menos en los sectores más 
nobles de productos de alta tecnología, de la administración pública, de los servicios y cultura. 
 
 El marketing es un conjunto de herramientas de análisis, de métodos previsión y de estudio 
de mercado, utilizados con el fin de desarrollar un enfoque prospectivo de las necesidades y de 
la demanda. Estos métodos, a menudo, complejos, reservados a las grandes empresas, son 
inaccesibles para las pequeñas y medianas empresas. Consiste, frecuentemente en un discurso 
hecho de palabras americanas, cuyo coste es elevado y su valor práctico poco evidente. 
 
 El marketing es el gran corruptor, el arquitecto de la sociedad de consumo, es decir, de un 
sistema de mercado en el cual los individuos son objeto de explotación comercial por el 
vendedor. Para poder vender cada vez más, sería necesario fabricar continuamente nuevas 
necesidades. A la alienación de los individuos, en calidad de trabajadores, por parte del 
empleador se sumaría la alienación de los individuos, en calidad de consumidores, por parte 
del vendedor. 
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La gente satisface sus necesidades y deseos con productos y servicios. Utilizaremos el término 
producto para abarcar ambos. Definiremos producto como todo aquello que puede ofrecerse para 
satisfacer una necesidad o un deseo. La importancia de los productos físicos no consiste tanto en su 
posesión sino en disfrutar los servicios que ofrecen. Por consiguiente, los productos físicos son, en 
realidad, vehículos que proporcionan servicios. 
A su vez, los servicios son administrados por otros vehículos como personas, lugares, actividades, 
organizaciones e ideas. Por consiguiente, utilizaremos el término producto de manera que abarque 
productos físicos, servicios y otros vehículos que son capaces de satisfacer un deseo o una necesidad.  
 
Los fabricantes, a menudo, se enredan con muchas dificultades al prestar mayor atención a sus 
productos físicos. Se consideran a sí mismos como vendedores en lugar de alguien que ofrece una 
solución a una necesidad. Un objeto físico es el medio en el que se aloja un servicio. La función del 
experto en mercadotecnia es, más que describir las características de un producto, vender los 
beneficios o servicios inherentes a los productos físicos.  
 




Un servicio es cualquier acto o desempeño que una persona ofrece a otra y que en principio es 
intangible y no tiene como resultado la transferencia de la propiedad de nada. La producción del 
mismo podrá estar enlazada o no a la de un bien físico. 
 
Por lo general, la oferta en el mercado de una empresa incluye algunos servicios. El componente de 
servicio puede ser parte importante o pequeña de la oferta total. De hecho, la oferta podrá ir desde un 
bien puro por una parte a un servicio puro en la otra. Es posible distinguir cinco categorías de oferta: 
 
 Un bien tangible puro: En este caso, la oferta consiste principalmente de un bien tangible 
como jabón, dentífrico o sal. Ningún servicio acompaña al producto. 
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 Un bien tangible con servicios anexos: En este caso, la oferta consiste en un bien tangible 
acompañado de uno o más servicios para aumentar su atractivo a los ojos del consumidor. Por 
ejemplo, un fabricante de automóviles deberá vender más que un automóvil. 
 
 Híbridos: En este caso, la oferta consiste de partes iguales de bienes y servicios. Por ejemplo, 
los restaurantes retienen a la clientela por la calidad de comida y la del servicio. 
 
 Un servicio importante con bienes y servicios menores anexos: La oferta consiste en un 
servicio principal junto con bienes, servicios o ambos, adicionales de apoyo. Por ejemplo, los 
pasajeros de líneas aéreas compran un servicio de transporte. 
 
 Un servicio puro: La oferta consiste, en principio, de un servicio. Como ejemplo se 
encuentran los servicios de niñera, de psicoterapia y los masajes. 
 
 
(Philip Kotler, Dirección de Marketing, 1996) 
 
.a.4. Cliente o consumidor 
 
Los mercados están conformados por clientes, los cuales pueden ser una persona o un grupo, éstos 
tienen una relación de intercambio potencial con un individuo u organización negociante. 
La gente que abarca un mercado, desempeña cierto número de papeles. Primero, existe el decisor, 
individuo o unidad organizacional que tiene la autoridad para realizar un intercambio. Después están 
los consumidores, quienes realmente utilizan o consumen el producto. Otro es el comprador, quien 
realiza la transacción. Finalmente, están los influenciadores, quienes afectan las decisiones de otros 
debido a su experiencia, posición o poder. 
 
 
(William J. Stanton, Michael J. Etzel, Bruce J. Walker, Fundamentos de Marketing, 2000) 
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El posicionamiento consiste en desarrollar una imagen distintiva para el producto o servicio en la 
mente del consumidor, es decir, una imagen que los diferencie de los ofrecimientos de la 
competencia, y que comunique – de la mejor forma posible – a los consumidores que ese producto o 
servicio específico satisfarán sus necesidades mejor que las marcas competidoras.  
El posicionamiento exitoso se basa en dos principios fundamentales: 
 
 Comunicar los beneficios que el producto traerá en vez de las características del mismo. Como 
señaló un mercadólogo experto: ¨ Los consumidores no compran brocas para taladrar; más 
bien compran formas para hacer hoyos. ¨ 
 
 Lograr una estrategia efectiva de posicionamiento que desarrolle y comunique una ¨ promesa 
básica de venta ¨, es decir, un beneficio distintivo o un punto de diferencia para el producto o 
servicio se hace necesario puesto que hay muchos productos similares en la mayoría de los 
mercados.  
(Leon G. Schiffman, Leslie Lazar Kanuk, Comportamiento del consumidor, 2005) 
 
b) Segmento y segmentación de mercado. 
 
La variación de las respuestas de los consumidores ante una mezcla de marketing puede atribuirse a 
las diferencias de sus hábitos de compra, a las formas de utilizar el bien o el servicio o a los motivos 
de la compra. Los expertos en marketing orientados a los clientes tienen en cuenta tales diferencias, 
aunque rara vez pueden darse el lujo de adaptar una mezcla de marketing para cada uno. En 
consecuencia, la mayor parte de ellos operan entre los extremos de una mezcla de marketing para 
todos y una mezcla para cada cliente. Para ello se requiere la segmentación del mercado, proceso 
que consiste en dividir el mercado total de un bien o servicio en varios grupos más pequeños e 
internamente homogéneos. La esencia de la segmentación es que los miembros de cada grupo sean 
semejantes con respecto a los factores que repercuten en la demanda. Un elemento decisivo del éxito 
de una compañía es la capacidad de segmentar adecuadamente su mercado. 
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La segmentación del mercado se orienta al cliente y por ello es compatible con el concepto de 
marketing. Al segmentar, primero se identifican las necesidades de los clientes dentro de su 
submercado y luego se decide si resulta práctico diseñar una mezcla de marketing para satisfacerlas. 
 
Los mercados algunas veces son segmentados intuitivamente, esto es, un negociante confía en su 
experiencia y juicio para decidir que segmentos existen en un mercado y cuánto potencial ofrecen. 
Otros siguen la conducta de los competidores o a los principiantes en los mercados primarios. Otra 
alternativa es presentar un análisis estructurado, siempre apoyado por alguna investigación de 
mercado, para identificar segmentos y medir su potencial. Este acercamiento, aun si es realizado con 
un presupuesto pequeño, siempre produce penetración y oportunidades que podrían ser dominadas de 
manera distinta. 
Los aspectos de la segmentación de un mercado en una forma organizada son: 
 
 Identificar la corriente y potencial deseados que existen en un mercado. El profesional de 
marketing examina cuidadosamente el mercado para determinar las necesidades específicas 
satisfechas por las ofertas actuales, las necesidades no satisfechas de manera adecuada por las 
ofertas existentes y las necesidades futuras que tal vez aún no sean reconocidas. Este paso 
podría involucrar entrevistas y/o observaciones de los consumidores o compañías para 
determinar su comportamiento, niveles de satisfacción y frustración. 
 
 Identificar las características que distinguen a los segmentos. La pregunta es : ¿Qué tienen en 
común los prospectos que comparten un requerimiento particular, lo cual los distingue de 
otros segmentos del mercado con diferentes necesidades? Entre las empresas de negocios 
podría ser una característica física. Entre los consumidores podría ser una actitud o un patrón 
de comportamiento. Las mezclas de marketing tentativas son diseñadas para los distintos 
resultados de este paso 
 
 Determinar quien tiene cada necesidad. El último paso es estimar cuánta demanda o ventas 
potenciales representa. Este pronóstico determinará cuáles segmentos vale la pena seguir. 
(Leon G. Schiffman, Leslie Lazar Kanuk, Comportamiento del consumidor, 2005) 
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c) Planeación Estratégica de Marketing 
 
.c.1. Elementos básicos de la planeación  Estratégica de Marketing 
 
La planeación estratégica de marketing es un proceso de cinco pasos: 
 
 Realizar un análisis de la situación 
 
Se examina a qué punto ha llegado el plan de marketing, qué resultados ha dado y qué enfrentará, en 
apariencia, durante los años futuros. Ello permite a los ejecutivos decidir si es necesario revisar planes 
anteriores o bien diseñar planes nuevos para cumplir con los objetivos. 
 
El análisis de la situación abarca normalmente los factores ambientales externos y los recursos 
internos no relacionados con el marketing que rodean al programa. En este tipo de análisis también se 
incluyen los grupos de clientes a quienes se atiende, las estrategias mediante las cuales se les satisface 
y las medidas claves del desempeño del marketing. 
 
Además, el análisis de la situación es decisivo pues constituye el fundamento de las decisiones de 
planeación. Pero puede resultar costoso, lento y frustrante. Por ejemplo, suele ser difícil extraer 
información precisa y oportuna de las ¨montañas¨ de datos recopilados durante su realización. Más 
aún, a menudo no se dispone de información valiosa, como las estadísticas de venta o las cifras 
relativas a la participación en el mercado de los competidores. 
 
 Objetivos de marketing 
 
El siguiente paso en la planeación estratégica de marketing consiste en determinar  los objetivos del 
marketing. Éstos deben guardar estrecha relación con las metas y estrategias globales de la compañía. 
De hecho, muchas veces una estrategia comparativa se convierte en una estrategia de marketing. Por 
ejemplo, para alcanzar el objetivo corporativo de un rendimiento de 20% sobre la inversión del 
siguiente año, una estrategia organizacional podría ser bajar los costos en 15%. La estrategia se 
convertiría así en un objetivo de marketing. Asimismo, pagarle comisión a la fuerza de venta en vez 
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de un sueldo fijo podría ser una de las estrategias de marketing que se adopten para lograr esta meta 
de marketing. 
 
La planeación estratégica requiere adecuar los recursos disponibles con las oportunidades de mercado. 
Teniendo esto presente, a cada objetivo se le asigna una prioridad según su urgencia y el impacto 
ambiental en el área de marketing y, desde luego, en la organización. Después los recursos serán 
asignados atendiendo a dichas prioridades. 
 
 Posicionamiento y ventaja diferencial 
 
En el tercer paso en la planeación estratégica de marketing se toman dos decisiones complementarias: 
cómo posicionar un producto en el mercado y cómo distinguirlo de la competencia. Una compañía 
necesita crear una imagen para su producto en la mente de los consumidores. El posicionamiento 
designa la imagen de un producto en relación con productos que directamente compiten con él, y 
también con otros que vende la misma compañía. 
 
Una vez posicionado un producto, se hace necesario identificar una ventaja diferencial viable. Por 
ventaja diferencial se entiende cualquier característica de la organización o marca que el público 
considera conveniente y distinta de las de la competencia. 
 
Además de esforzarse por una ventaja diferencial, una compañía debe evitar una desventaja 
diferencial para su producto. 
 
Los conceptos de ventaja diferencial y desventaja diferencial se aplican a bienes y servicios, y en 
algunas áreas como la venta al detalle y a  compañías enteras. Un detallista puede obtener una ventaja 
diferencial desarrollando una o más de cuatro dimensiones más, esto es: los precios más bajos, el 
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 Mercado meta y demanda del mercado 
 
Seleccionar un mercado meta es el cuarto paso de la planeación estratégica de marketing. Un mercado 
se compone de personas u organizaciones que tengan necesidades por satisfacer, dinero para gastar y 
la disposición para gastarlo.  
 
Por lo regular, resulta impráctico para una compañía satisfacer todos los segmentos con diferentes 
necesidades. En lugar de eso, una empresa centra sus esfuerzos en uno o más de estos segmentos. Así, 
un mercado meta se refiere a un grupo de personas u organizaciones a las cuales una compañía dirige 
su programa de marketing. 
 
Los mercados metas se seleccionan atendiendo a las oportunidades. Y para analizar sus 
oportunidades, una compañía necesita pronosticar la demanda (es decir, las ventas) en sus mercados 
meta. Los resultados del pronóstico de la demanda indicarán si vale la pena cultivar los mercados o si 
es preciso encontrar otros mercados. 
 
 Mezcla de marketing 
 
A continuación se diseñará una mezcla de marketing, es decir, la combinación de un producto, la 
manera en se distribuirá y se proveerá, y su precio. Estos cuatro elementos habrán de satisfacer las 
necesidades del mercado o mercados meta y, al mismo tiempo, cumplir los objetivos de marketing. 
 
o Producto: Hacen falta estrategias para administrar los productos actuales a los largo 
del tiempo, incorporar otros nuevos y abandonar los que fracasan. También se toman 
decisiones estratégicas sobre el uso de marcas, el empaque y otras características del 
producto como las garantías. 
o Precio: En este caso, las estrategias necesarias se refieren a la ubicación de los clientes, 
la flexibilidad de los precios, los artículos que pertenecen a la misma línea de 
productos y las condiciones de la venta. Asimismo habrá que diseñar estrategias de 
precios para entrar en el mercado, sobre todo cuando se trata de un producto nuevo. 
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o Distribución: Las estrategias de distribución incluyen la administración del canal o 
canales a través de los cuales la propiedad de los productos se transfiere de los 
fabricantes al comprador y en muchos de los casos, las formas mediante las cuales los 
bienes del lugar de producción al punto de compra por parte del cliente final. Además 
se diseñan las estrategias que se aplicarán a los intermediarios, como los mayoristas y 
detallistas. 
o Promoción: Se necesitan estrategias para combinar los métodos individuales, como 
publicidad, venta personal, y promoción de ventas, en una campaña bien coordinada. 
Además, se ajustarán las estrategias promocionales a medida que el pase de las 
primeras etapas a las etapas finales en su ciclo de vida. También se adoptan decisiones 
estratégicas sobre cada método de promoción. 
 
Los cuatro elementos de la mezcla de marketing están interrelacionados; las decisiones tomadas en un 
área inciden a menudo en otra. Cuando el precio es su principal amara competitiva, con los otros 
elementos deberá apoyar los precios agresivos. Por el contrario, en una competencia que no se base en 
el precio, se dará prioridad a las estrategias relativas al producto, la distribución y la promoción. Así, 
el producto debe reunir características que justifiquen un precio más alto y con la promoción se crea 
una imagen de alta calidad del producto. 
 
(William J. Stanton, Michael J. Etzel, Bruce J. Walker, Fundamentos de Marketing, 2000) 
 
.c.2. Ventaja Competitiva 
 
En la búsqueda de ventaja competitiva, uno de los pasos más importantes es realizar un análisis de 
valor para el cliente. El objetivo de este análisis es determinar los beneficios que desean los clientes 
en un segmento objetivo de mercado y cómo perciben ellos el valor relativo de las ofertas de los 
proveedores en competencia. Los pasos más importantes en el análisis del valor para el cliente son los 
siguientes: 
 
 Identificar los atributos principales que valoran los clientes. Se pregunta a los clientes cuáles 
funciones y niveles de desempeño observan cuando eligen un producto y proveedores. 
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Diferentes clientes mencionarán características y beneficios distintos. Si la lista alcanza un 
tamaño extremo, el investigador podrá eliminar los atributos redundantes. 
 
 Evaluar la importancia cuantitativa de los distintos atributos. Se pide a los clientes que 
otorguen puntos o que clasifiquen la importancia de los distintos atributos. Se los clientes 
difieren mucho en las evaluaciones, deberías agruparse en distintos segmentos de clientes 
 
 Evaluar los desempeños de la empresa y los competidores sobre los diferentes valores para 
los clientes contra su importancia evaluada. Se pide a los clientes que digan dónde perciben el 
desempeño de la empresa y de los competidores sobre cada atributo. En forma ideal, el 
desempeño de la empresa debería evaluarse en forma elevada en los atributos que los clientes 
valoran más y baja en aquellos que valoran menos. 
 
 Examinar la forma en que los clientes en un segmento particular evalúan el desempeño de 
una compañía contra un competidor específico importante tomando como base los distintos 
atributos. La clave para obtener una ventaja competitiva es tomar cada segmento de clientes y 
examinar la forma en que la oferta de la empresa se compara con la de su competidor más 
importante. Si la oferta de la empresa excede la oferta del competidor en los atributos más 
importantes, la empresa podrá cobrar un precio más elevado, logrando así más utilidades, o 
bien cobrar el mismo precio y ganar más participación en el mercado. 
 
 Vigilar los valores de los clientes con el paso del tiempo. Si bien los valores de los clientes 
son bastante estables en el corto plazo, es muy probable que éstos cambien a medida que lo 
hagan las tecnologías y características y que los clientes enfrenten diferentes climas 
económicos. En forma periódica, la empresa debe realizar de nuevo sus estudios de valores de 
clientes y clasificación de los competidores si desea ser eficaz desde el punto de vista 
estratégico. 
 
(Philip Kotler, Dirección de Marketing, 1996) 
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.c.3. Tipos generales de Estrategias 
 
.c.3.1. Las estrategias básicas de desarrollo 
 
El primer paso a emprender en la elaboración de una estrategia de desarrollo es precisar la naturaleza 
de la ventaja competitiva defendible, que servirá de punto de apoyo a las acciones estratégicas y 
tácticas posteriores. 
 La ventaja competitiva podría definirse por referencia a dos dimensiones: una dimensión 
«productividad» (la ventaja esta en términos de precio de coste), y una dimensión «poder de 
mercado» (la ventaja esta en términos de precio de venta máximo aceptable). La cuestión que se 
plantea es saber que dimensión de la ventaja competitiva debe ser privilegiada teniendo en cuenta las 
características de la empresa, sus puntos fuertes y débiles y los de sus competidores. ¿En otros 
términos, cual es la ventaja defendible» en un producto mercado determinado? 
 Identificar esta ventaja competitiva defendible implica un análisis de la situación competitiva 
y, más específicamente, las respuestas a las cuestiones siguientes: 
 
• ¿Cuáles son los factores claves de éxito en el producto mercado o segmento considerado? 
• ¿Cuáles son los puntos fuertes y débiles de la empresa en relación a esos factores claves 
de éxito? 
• ¿Cuáles son los puntos fuertes y débiles del o de los competidores más peligrosos en 
relación a estos mismos factores claves? 
 
 En base a estas informaciones, la empresa puede: a) evaluar la naturaleza de la ventaja en 
relación al que esté mejor situado; b) decidir crease una ventaja competitiva en un área específica; o, 
finalmente, c) intentar neutralizar la ventaja competitiva detentada por la competencia. 
 Las estrategias básicas susceptibles de ser adoptadas serán pues diferentes según se apoyen en 
una ventaja competitiva basada en una ganancia de productividad, y por consiguiente en términos de 
costes, o basada en un elemento de diferenciación y, por tanto, en términos de precio. 
 Porter (1980) considera que existen tres grandes estrategias básicas posibles frente a la 
competencia, según el objetivo considerado: todo el mercado o a un segmento específico; y según la 
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naturaleza de la ventaja competitiva que dispone la empresa: una ventaja en coste o una ventaja 
debida a las cualidades distintivas del producto. 
 
La estrategia del liderazgo en costes 
  
Esta primera estrategia básica se apoya en la dimensión productividad y está generalmente ligada a 
la existencia de un efecto experiencia. Esta estrategia implica una vigilancia estrecha de los gastos de 
funcionamiento, de las inversiones en productividad que permiten valorar los efectos experiencia, de 
las concepciones muy estudiadas de los productos y de los gastos reducidos de ventas y de publicidad 
a la vez que el acento está puesto esencialmente en la obtención de un coste unitario bajo, en relación 
a sus competidores. 
 El hecho de tener una ventaja en costes constituye una protección eficaz contra las cinco 
fuerzas competitivas 
 
• Respectos a los competidores directos, la empresa puede resistir mejor a una eventual 
competencia de precios y obtener además un beneficio a nivel del precio mínimo para la 
competencia. 
• Los clientes fuertes no pueden hacer bajar los precios más que hasta el nivel 
correspondiente al del competidor director mejor situado. 
• Un precio de coste bajo protege a la empresa de los aumentos de coste impuestos por un 
proveedor fuerte. 
• Un precio de coste bajo constituye una barrera de entrada para los nuevos competidores y 
también una buena protección respecto a los productos sustitutivos. 
 
 De manera general, una posición de liderazgo en costes protege a las empresas contra las cinco 
fuerzas competitivas, porque son los competidores menos eficientes los primeros que sufrirán los 
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Las estrategias de diferenciación 
 
Estas estrategias tienen por objetivo dar al producto cualidades distintivas importantes para el 
comprador y que le diferencien de las ofertas de los competidores. La empresa tiende a crear una 
situación de competencia monopolística donde detente un poder de mercado, debido al elemento 
distintivo (Chamberlin, 1950). 
 Se ha visto anteriormente que la diferenciación puede tomar diferentes formas: una imagen de 
marca, un avance tecnológico reconocido, la apariencia exterior, el servicio postventa, etc. (Levitt, 
1980). Las diferenciaciones, como el liderazgo en costes, protegen a la empresa de las cinco fuerzas 
competitivas, pero de una forma muy diferente. 
 
• Frente a los competidores directos, la diferenciación reduce el carácter sustituible del 
producto, aumenta la fidelidad, disminuye la sensibilidad al precio y por ello mejora la 
rentabilidad. 
• Debido a la mayor fidelidad de la clientela, la entrada de competidores nuevos se hace 
más difícil. 
• La rentabilidad más elevada aumenta la capacidad de resistencia de la empresa a los 
aumentos de coste impuestos por un eventual proveedor fuerte. 
• Finalmente, las cualidades distintivas del producto y la fidelidad de la clientela 
constituyen, igualmente, una protección frente a los productos sustitutivos. 
 
 Así, una diferenciación acertada permite obtener beneficios superiores a los competidores 
debido al precio más elevado que el mercado esta dispuesto a aceptar, y a pesar de los costes 
generalmente más elevados que son necesarios para asegurar las cualidades distintivas. Este tipo de 
estrategia no es siempre compatible con un objetivo de cuota de mercado elevada, la mayoría de los 
compradores no están necesariamente dispuestos a pagar el precio elevado, aun reconociendo la 
superioridad del producto. 
 Las estrategias de diferenciación implican generalmente inversiones importantes en el 
marketing operativo, particularmente en gastos publicitarios, cuyo objetivo es dar a conocer al 
mercado las cualidades distintivas reivindicadas por la empresa. 
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Las estrategias del especialista 
 
Una tercera estrategia básica es la del especialista, que se concentra en las necesidades de un 
segmento o de un grupo particular de compradores, sin pretender dirigirse al mercado entero. El 
objetivo es, asignarse una población-objetivo restringida y satisfacer las necesidades propias de este 
segmento mejor que los competidores, los cuales se dirigen a la totalidad del mercado. Esta estrategia 
implica, por consiguiente, bien diferenciación, bien liderazgo en costes, o bien las dos a la vez, pero 
únicamente respecto a la población-objetivo escogida. 
 
• Un fabricante de pinturas puede, por ejemplo, decidir dirigirse únicamente a las pinturas 
para profesionales y no hacia el mercado del gran público, ni a las industrias de la 
construcción, del automóvil y naval. 
• En la industria del automóvil, Mercedes se dirige únicamente al segmento alto de la gama, 
un segmento estrecho, pero que esta empresa cubre más eficazmente que otras marcas de 
automóviles. 
 
 Una estrategia de concentración permite obtener cuotas de mercado altas dentro del segmento 
al que se dirige, pero que son necesariamente débiles en relación al mercado global. 
 
Riesgos de las estrategias básicas. 
 
La elección entre una u otra de estas estrategias básicas no es neutra, en el sentido que implica riesgos 
de naturaleza diferente y formas de organización diferentes. 
 La implantación de estas estrategias implica recursos y cualidades distintivas diferentes. 
 
• Una estrategia de liderazgo en costes supone inversiones continuadas, una competencia 
técnica elevada, una vigilancia estrecha de los procesos de fabricación y de distribución, y 
productos estandarizados que faciliten la producción. La función de producción ejerce 
pues un papel dominante. 
• Una estrategia de diferenciación implica, por el contrario, la existencia de una habilidad 
en marketing importante, más que un avance tecnológico. La capacidad de analizar y de 
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anticipar la evolución de las necesidades del mercado es aquí fundamental; igualmente, la 
coordinación de los esfuerzos entre I + D, producción y marketing. El principio del 
equilibrio de las funciones en la organización debe ser respetado. 
 
 Por último, una estrategia de concentración supone las características precedentes reunidas 
frente al segmento estratégico escogido. 
 
 Riesgos de una estrategia basada en un liderazgo de costes 
o Cambios tecnológicos que anulan la ventaja obtenida gracias a las inversiones anteriores y 
gracias al efecto experiencia. 
o Difusión de la tecnología a bajo cose entre los recién llegados y entre los imitadores. 
o Incapacidad para detectar a tiempo los cambios a efectuar en los productos por exceso  de 
atención en el problema del coste. 
o Inflación en los costes que reduce el diferencial de precios necesario para imponerse frente 
a la competencia. 
 
 Riesgos de una estrategia basada en la diferenciación 
o El diferencial de precios necesario para mantener el elemento de diferenciación se hace 
demasiado elevado en relación a los precios competidores. 
o Las necesidades de los compradores por un producto diferenciado se disipan debido a la 
banalizacion del producto 
o Las imitaciones reducen el impacto de la diferenciación. 
 
 Riesgos de una estrategia de concentración 
o el diferencial de precios en relación a los productos competidores no especializados llega a 
ser demasiado importante. 
o Las diferencias entre los segmentos y el mercado global se disipan 
o El segmento cubierto se subdivide en subsegmentos mas especializados. 
 
(Jean-Jacques Lambin, Marketing Estratégico, 1997) 
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.c.3.2. Las estrategias de crecimiento 
 
Los objetivos de crecimiento se hallan en la mayor pare de las estrategias empresariales, se trata del 
crecimiento de las ventas, de la cuata del mercado, del beneficio o del tamaño de la organización. El 
crecimiento es un factor que influye en la vitalidad de una empresa, estimula las iniciativas y aumenta 
la motivación del personal y de los ejecutivos. Independientemente de este elemento de dinamismo, el 
crecimiento es necesario para sobrevivir a los ataques de la competencia, gracias, principalmente, a 
las economías de escala y a los efectos experiencia que ofrece. 
 Una empresa puede tratar de definirse un objetivo de crecimiento a tres niveles diferentes:  
 
• Un objetivo de crecimiento en el seno del mercado de referencia en el cual opera; se 
hablará entonces de crecimiento intensivo. 
• Un objetivo de crecimiento realizado en el seno del sector industrial a través de una 
extensión horizontal, por arriba o por abajo de su actividad básica; se trata de crecimiento 
integrado. 
• Un objetivo de crecimiento que se apoya en las oportunidades situadas fuera de su campo 
de actividad habitual; se trata del objetivo de crecimiento por diversificación. 
 
 A cada uno de estos objetivos de crecimiento corresponden un cierto número de estrategias 
posibles que es interesante examinar brevemente. 
 
 Crecimiento intensivo 
 
Una estrategia de crecimiento intensivo es justificable para una empresa cuando ésta no ha explotado 
completamente las oportunidades ofrecidas por los productos de que dispone en los mercados que 
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 Las estrategias de penetración de mercados 
 
Una estrategia de penetración consiste en intentar aumentar las ventas de productos actuales en los 
mercados actuales. Diversas vías pueden ser adoptadas: 
 
 Desarrollar la demanda primaria: intervenir sobre los componentes de la demanda global 
con el fin de aumentar el tamaño del mercado total. 
 
 Aumentar la cuota de mercado: aumentar las ventas atrayendo a los compradores de marcas 
o de empresas competidoras por acciones de promoción importantes. 
 
 Adquisición de mercados: aumentar la cuota de mercado por una estrategia de adquisición o 
por la creación de empresa conjunta. 
 
 Defensa de una posición de mercado: proteger la cuota de mercado poseída (red de clientes, 
red de distribuidores, imagen) reforzando el marketing opcional. 
 
 Racionalización del mercado: reorganizar los mercados desabastecidos en vista a reducir lo 
costes o aumentar la eficacia del marketing operativo. 
 
 Organización del mercado: intentar mejorar la rentabilidad de la actividad del sector por 
acciones del sector frente a las autoridades públicas. 
 
 Estrategias de desarrollo para los mercados 
 
Una estrategia de desarrollo de mercados tiene por objetivo desarrollar las ventas introduciendo los 
productos actuales de la empresa en nuevos mercados. Aquí también son posibles varias estrategias: 
 
 Nuevos segmentos: dirigirse a nuevos segmentos de usuarios en el mismo mercado 
geográfico. 
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 Nuevos circuitos de distribución: introducir el producto en otro canal de distribución 
suficientemente distinto a los circuitos existentes. 
 
 Expansión geográfica: implantarse en otras regiones del país o hacia otros países. 
 
 Las estrategias de desarrollo por los productos. 
 
Una estrategia de desarrollo de productos consiste en aumentar las ventas desarrollando productos 
mejorados o nuevos, destinados a los mercados ya atendidos por la empresa. Diferentes posibilidades 
pueden ser consideradas: 
 
 Adición de características: añadir funciones o características al producto de manera que se 
extienda el mercado. 
 
 Ampliar la gama de productos: desarrollar nuevos modelos, nuevos tamaños o varias 
versiones del producto correspondientes a diferentes niveles de calidad. 
 
 Rejuvenecimiento de una línea de productos: restablecer la competitividad de productos 
obsoletos o inadaptados, remplazándolos por productos mejorados en el plano funcional o 
tecnológico. 
 
 Mejora de la calidad: mejorar la forma en que un producto ejerce las funciones, formando 
parte de un conjunto de atributos. 
 
 Adquisición de una gama de productos: completar o ampliar la gama de productos 
existente, recurriendo a medios exteriores. 
 
 Racionalización de una gama de productos: modificar la gama de productos para reducir los 
costes de fabricación o de distribución. 
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 Estrategia de integración 
 
Una estrategia de crecimiento por integración se justifica si una empresa puede mejorar su 
rentabilidad controlando diferentes actividades de importancia estratégica para ella, situadas en el 
sector industrial en el cual se inserta. Se tratará, por ejemplo, de asegurarse la regularidad de unas 
fuentes de aprovisionamiento o de controlar una red de distribución, o también de tener acceso a la 
información de una actividad que se sitúa hacia destino y de la cual depende la demanda propia de la 
empresa. Se establece una distinción entre integración hacia el origen, integración hacia el 
consumidor e integración horizontal. 
 
 Estrategias de integración hacia arriba 
 
Una estrategia de integración hacia arriba está generalmente guiada por la preocupación de estabilizar, 
o de proteger, una fuente de aprovisionamiento de importancia estratégica. En algunos casos, una 
integración hacia arriba es necesaria porque los proveedores no disponen de recursos o de 
conocimiento tecnológico para fabricar componentes o materiales indispensables para la actividad de 
la empresa. 
 Otro objetivo puede ser facilitar un acceso hacia una nueva tecnología esencial para el éxito de 
la actividad básica. 
 
 Estrategias de integración hacia abajo 
 
Una estrategia de integración hacia el consumidor tiene como motivación básica asegurar el control 
de las salidas de los productos sin las cuales la empresa está asfixiada. En los mercados industriales, 
el objetivo es principalmente cuidar del desarrollo de las actividades de transformación o de 
incorporación hacia abajo, que son las salidas naturales. Es así como algunas industrias de base 
participan activamente en la creación de empresas transformadoras situadas más abajo de su propia 
actividad. 
 
 En algunos casos, el objetivo de integración hacia el consumidor es tener, por finalidad, una 
mejor comprensión de las necesidades de los clientes usuarios de los productos fabricados. La 
“Estudio de mercado para un hotel Agro Turístico Ecológico en la Hacienda Cafetalera San Clemente, 
ubicada en el municipio El Crucero, departamento de Managua” 
Alberto Cuadra DelCarmen                                                   Tutor; Msc. Manuel Salgado 
32
empresa crea entonces una filial que juega el papel de unidad piloto: comprender la problemática de 
los clientes usuarios o incorporadores para poder encontrar sus necesidades más eficazmente. 
 
 Estrategias de integración horizontal 
 
Una estrategia de integración horizontal se sitúa en una perspectiva muy diferente. El objetivo es 
reforzar la posición competitiva absorbiendo o controlando a algunos competidores. Los argumentos 
pueden ser de naturalezas muy variadas: neutralizar a un competidor que estorbe, alcanzar el punto 
crítico para obtener efectos de escala, beneficiarse de la complementariedad de las gamas de 
productos, tener acceso a redes de distribución o a segmentos de compradores, etc. 
 
 Estrategia de crecimiento por diversificación 
 
Una estrategia de crecimiento por diversificación se justifica si el sector industrial, en el cual se 
inserta la empresa, no presenta ninguna o muy pocas oportunidades de crecimiento o de rentabilidad, 
ya sea porque la competencia ocupa una posición demasiado fuerte, ya sea porque el mercado de 
referencia esta en declive. Una estrategia de diversificación implica la entrada en productos mercados 
nuevos para la empresa. Como tal, este tipo de estrategia de crecimiento es más arriesgado, ya que el 
salto a lo desconocido es más importante. Se establece habitualmente una distinción entre 
diversificación concéntrica y diversificación pura. 
 
 Estrategia de diversificación concéntrica 
 
En una estrategia de diversificación concéntrica la empresa sale de su sector industrial y comercial y 
busca añadir actividades nuevas, complementarias de las actividades existentes en el plano 
tecnológico y/o comercial. El objetivo es pues beneficiarse de los efectos de sinergia debidos a la 
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 Estrategia de diversificación pura 
 
En una estrategia de diversificación pura la empresa entra en actividades nuevas sin relación con sus 
actividades tradicionales, tanto en el plano tecnológico como en el comercial. El objetivo es orientarse 
hacia campos completamente nuevos a fin de rejuvenecer la cartera de actividades.  
 Las estrategias de diversificación son indudablemente las estrategias más arriesgadas y las más 
complejas, ya que conducen a la empresa a terrenos completamente nuevos para ella. El éxito de una 
operación de diversificación exige recursos importantes, tanto humanos como financieros. Los 
especialistas del management de las organizaciones ponen en evidencia también la importancia de la 
«cultura de empresa» o del «estilo de dirección» que caracterizan toda organización y que pueden ser 
eficaces en algunos campos de actividad, sin serlo en otros. 
 
(Jean-Jacques Lambin, Marketing Estratégico, 1997) 
 
d)  Ambiente de Marketing 
 
.d.1. Macro ambiente externo 
 
Los siguientes factores externos influyen de modo importante en las oportunidades y actividades de 
marketing de cualquier empresa. Por tanto, son factores macroambientales: 
 
• Demografía 
• Condiciones económicas 
• Competencia 
• Factores socioculturales 
• Factores políticos y legales 
• Tecnología 
 
 Un cambio en uno de ellos puede ocasionar cambios en uno o más de los otros. Por tanto, 
están interrelacionados. Lo que tienen en común todos es que se trata de fuerzas dinámicas; es decir, 
están sujetas a cambiar y además a hacerlo a un ritmo creciente. 
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 En gran medida, estas fuerzas no pueden ser controladas por los directivos; pero no son del 
todo incontrolables. Una compañía podrá influir en el ambiente externo hasta cierto punto. 
 En relación con la frontera tecnológica, la investigación y el desarrollo de nuevos productos 
pueden fortalecer la posición competitiva de una empresa. 
 
Demografía 
La demografía se refiere a las características de las poblaciones humanas, incluidos factores como 
tamaño, distribución y crecimiento. Resulta de especial interés para los ejecutivos de marketing ya 
que la gente constituye mercados. 
 
 
Condiciones económicas. La gente por si misma no constituye un mercado. Necesita tener dinero 
para gastarlo y estar dispuesta a hacerlo. En consecuencia, el ambiente económico representa un 
factor de gran importancia que incide en las actividades mercadológicas prácticamente de cualquier 
organización. En un programa de marketing influyen principalmente factores económicos como las 
etapas actual y prevista del ciclo del negocio, lo mismo que la inflación y las tasas de interés. 
 
 Etapa del ciclo del negocio.  El ciclo tradicional pasa por cuatro fases: prosperidad, 
recesión, depresión y recuperación. Sin embargo, las estrategias económicas adoptadas por el 
gobierno federal de Estados Unidos han evitado la etapa de depresión cerca de 60 anos. En 
consecuencia, hoy pensamos en un ciclo del negocio de tres etapas (prosperidad, recesión y 
recuperación) para retornar a la prosperidad después del ciclo completo. Los ejecutivos de marketing 
deben saber en que etapas se encuentra  la economía en ese momento, porque los programas de 
marketing de una compañía usualmente deben cambiarse de una fase del ciclo del negocia a otra. 
 La prosperidad es un periodo de crecimiento económico. Durante ella, las organizaciones 
tienden a ampliar sus programas de marketing al ir incorporando nuevos productos y al entrar en 
mercados nuevos. 
 Una recesión es un periodo de contracción de los negocios y de los consumidores (es cuando 
“nos apretamos el cinturón”). La gente se desalienta, tiene miedo y se irrita. Naturalmente, estos 
sentimientos influyen en su comportamiento de compra; ello a su vez tiene grandes repercusiones en 
el marketing de las empresas, provocando a veces perdidas económicas. En una recesión, los 
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consumidores dejan de salir de su hogar para comer y entretenerse. A causa de ello, las empresas que 
proveen esos servicios enfrentan serios retos de marketing. 
 La recuperación es el periodo en que la economía pasa de la recesión a la prosperidad. El reto 
de los expertos en marketing consiste en determinar en cuanto tiempo y a que nivel regresará la 
prosperidad. A medida que disminuye el desempleo y se acrecientan los ingresos disponibles, las 
compañías intensifican sus actividades de marketing para incrementar las ventas y las ganancias. 
Mientras lee estas líneas, ¿en qué etapa del ciclo del negocio cree que se encuentra la economía de su 
país? 
 
 Inflación.  La inflación es un aumento de los precios de bienes y servicios. Cuando los 
precios se incrementan más rápidamente que los ingresos personales, el poder adquisitivo de los 
consumidores disminuye. En el momento actual, muchos países se ven agobiados por tasas de 
inflación extremadamente altas (incrementos anuales de 20%, 30% e incluso 50%). 
 Las tasas de inflación afectan las políticas del gobierno, la psicología del consumidor y los 
programas de marketing. Así, una inflación severa plantea verdaderos retos en la administración de un 
programa de marketing, sobre todo en cuanto a determinar el tamaño de los incrementos de precios. 
 Sorprendentemente, los periodos de inflación baja (a veces llamada deflación) también 
presentan retos para los profesionales de marketing. En particular y debido a la resistencia del 
consumidor, resulta muy difícil para las empresas incrementar los precios. Como consecuencia, se 
hace necesario reducir los costos, pues de otro modo las ganancias se evaporarían. Para hacerlo, las 
empresas deben tomar medidas como rediseñar sus productos para disminuir los costos de producción 
y regresar a los cupones y otras promociones para bajar los precios. 
 
 Tasas de interés. Las tasas de interés son otro factor económico externo que incide en los 
programas de marketing. Por ejemplo, cuando las tasas de interés son altas, los consumidores se 
abstienen de realizar compras de largo plazo, como la adquisición de vivienda. Algunas veces las 
compañías ofrecen tasas de interés por debajo de las del mercado (una forma de reducción de precio) 
a manera de promoción para aumentar las ventas. Los fabricantes de automóviles aplicaron 
extensamente esta táctica a fines de los anos ochenta y a principios de los noventa. 
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Competencia 
Es obvio que el ambiente competitivo de una compañía constituye un factor muy importante e sus 
programas de marketing. 
 
 Tipos de competencia. Una empresa generalmente afronta tres tipos de competencia: 
• La competencia de marca proviene de empresas que venden productos directamente 
similares. 
• Los productos sustitutos satisfacen la misa necesidad. 
• En un tercer tipo de competencia, más general, todas las compañías son un rival debido al 
limitado poder adquisitivo del público. 
 
Factores sociales y culturales 
La tarea que los ejecutivos de marketing tienen se hace cada vez más compleja, ya que los patrones 
(estilos de vida, valores sociales y creencias) están cambiando mucho más rápidamente que antes. A 
continuación se mencionan unos cuantos cambios de los factores sociales y culturales que tienen 
consecuencias significativas para el marketing. 
 
 El ecologismo en Estados Unidos. En la década de 1990 se ha hecho un mayor énfasis en la 
calidad de la vida que en la cantidad de bienes que se consumen. El lema es “no mas, sino mejor”. Lo 
primero en la lista de lo que la gente considera parte integral de la calidad de vida es el ambiente 
natural. Así, cada vez escuchamos más expresiones de preocupación acerca de la contaminación del 
aire y del agua, los agujeros en la capa de ozono, la lluvia acida, la eliminación de los desperdicios 
sólidos, la destrucción de las selvas tropicales y de otros recursos naturales. Estas preocupaciones han 
aumentado el grado de conciencia ambiental pública, que es lo que entendemos por “ecologismo en 
Estados Unidos”. 
 
 Cambio del papel de los géneros. Los roles del varón y de la mujer en las familias, en los 
trabajos, en la recreación y el comportamiento de compra han cambiado notablemente por muchas 
razones, pero sobre todo por el incremento de los hogares con doble ingreso. Por ejemplo, muchos 
hombres compran los comestibles, mientras que más mujeres compran gasolina y se encarga del 
mantenimiento del automóvil. Más aun, un número creciente de “amos de casa” se queda en casa y 
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asumen las responsabilidades básicas del cuidado de los niños y los quehaceres domésticos mientras 
sus esposas desempeñan un empleo de tiempo completo. 
 Uno de los cambios más notables en la cultura estadounidense ha sido en el papel de la mujer. 
Más de la mitad de las mujeres de ese país trabajan hoy fuera de su casa. Ello ha venido a cambiar 
algunos patrones tradicionales de compra en las familias y ha estimulado la demanda de guarderías y 
centros preescolares. 
 
 Más aun, as actitudes de las mujeres hacia las carreras universitarias, las compras y los 
productos han cambiado recientemente. De acuerdo con un estudio de la revista Self, las mujeres 
trabajadoras en general ni están esforzándose por ser “Supermujer” como lo hacían  a principios de 
los ochenta ni están resentidas por estudiar una carrera y cuidar de una familia a la vez, como hace 
varios años. 
 Al reconocer los cambiantes estilos de vida y el creciente poder económico de la población 
femenina, muchas compañías han desarrollado nuevos programas de marketing o han alterado los que 
tenían para llegar al mercado femenino adulto. 
 Los hombres también se han visto afectados por el papel cambiante de los géneros. Algunos de 
ellos realizan más las compras y las labores domesticas solo porque sus cónyuges se lo piden, 
mientras que otros tienen actitudes más positivas ante esos cambios. Las investigaciones revelan que 
los “adaptadores al cambio” son personas más jóvenes, con un nivel escolar más alto y más ricos que 
los “opositores al cambio”. Los profesionales del marketing deben percatarse que esos dos grupos 
compran artículos distintos y también lo hacen de modo distinto. 
 
 Una prima de tiempo.  Muchos estadounidenses están dedicando más tiempo al 
trabajo que el que sus padres dedicaban. Esto ha ocurrido especialmente desde principios de los 
noventa, cuando muchas empresas grandes redujeron su personal, lo que extendió la carga de trabajo 
para los empleados que quedaron. Aun más, un número sustancial de personas también considera 
necesario realizar actividades como cotizar su preparación academia, acondicionamiento físico y 
diversos tipos de causas profesionales o cívicas. Como resultado, mucha gete tiene poco tiempo para 
las actividades normales de la casa, la familia y el ocio. 
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 Salud y acondicionamiento físico. Más segmentos demográficos y económicos de Estados 
Unidos muestran un interés creciente por la salud y el acondicionamiento físico. La participación en 
actividades de acondicionamiento desde ejercicios aeróbicos hasta yoga (no encontramos una 
actividad que empezar con z) esta creciendo. De esa tendencia se han beneficiado los centros de 
acondicionamiento físico y de ejercicios aeróbicos además de los fabricantes de equipo para hacer 
ejercicio. Sin embargo, con un numero tan creciente de competidores, ninguna compañía en particular 
tiene asegurado el éxito. 
 
Factores políticos y legales Los comportamientos de una organización se ven afectados cada 
vez más por los procesos políticos y legales de la sociedad. Los factores políticos y legales en el 
marketing pueden agruparse en las siguientes cuatro categorías: 
 
• Políticas monetarias y fiscales. Las actividades de marketing resultan afectadas por el 
nivel de gasto público, la oferta de dinero y la legislación fiscal. 
• Legislación y regulaciones sociales. En esta categoría se incluyen las leyes que inciden en 
el ambiente (las leyes contra la contaminación, por ejemplo) y las regulaciones 
establecidas por las oficinas de protección al ambiente. 
• Relaciones del gobierno con las industrias. Aquí encontramos los susidios a la agricultura, 
la construcción de barcos, el transporte de pasajeros por ferrocarril y otras industrias. Las 
tarifas y las cuotas de importación afectan a determinadas industrias. La desregulación 
gubernamental sigue teniendo efecto sobre las instituciones financieras y las industrias de 
telecomunicaciones y transportes (líneas aéreas, ferrocarriles y transportistas). 
• Legislación relacionada específicamente con el marketing. No es necesario que los 
ejecutivos de marketing sean abogados, pero si deberían conocer algo sobre las leyes que 
influyen en su profesión: por que fuero aprobada, cuales son sus cláusulas principales y los 
reglamentos establecidos por los tribunales y los organismos reguladores que las aplican. 
 
Tecnología La tecnología ha tenido un gran impacto en los estilos de vida del hombre 
moderno, en sus hábitos de consumo y en su bienestar económico. Basta pensar en el efecto 
producido por los adelantos tecnológicos como el avión, los plásticos, la televisión, las computadoras, 
los antibióticos, los rayos láser y, naturalmente, los videojuegos. Quizá con excepción del avión, todas 
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esas tecnologías llegaron a sus principales mercados durante la vida del lector o la de sus padres. 
Reflexione en como su vida se vera afectada en el futuro por medicamentos para el resfriado común, 
el desarrollo de fuentes de energía que reemplacen a los combustibles fósiles, métodos mas baratos 
para hacer potable el agua del mar e incluso un viaje comercial a la Luna. 
  
 Los avances tecnológicos pueden influir en el marketing de tres maneras: 
 
• Al dar origen a industrias enteramente nuevas, como lo han hecho las computadoras, los 
rayos láser y los robots. 
• Al modificar de modo radical o destruir prácticamente las industrias existentes. Cuando se 
invento la televisión, les dio un duro golpe a las industrias de la radio y de la 
cinematografía. Y las computadoras reemplazaron a las maquinas de escribir, enviando a 
Smith Corona Corp. a la bancarrota a mediados de 1995. 
• Al estimular los mercados y las industrias no relacionados con la nueva tecnología. Los 
nuevos electrodomésticos y los alimentos para horno de microondas proporcionan a la 
gente tiempo adicional para dedicarse a otras actividades. 
 
 Los avances tecnológicos también afectan la forma en que se realiza el marketing. Por 
ejemplo, los adelantos en las comunicaciones, ahora permiten a la gente y a las organizaciones 
realizar negocios desde casi cualquier lugar a cualquier hora del día. 
(William J. Stanton, Michael J. Etzel, Bruce J. Walker, Fundamentos de Marketing, 2000) 
 
.d.2. Micro ambiente externo 
 
Tres factores ambientales adicionales so ajenos a la empresa y afectan sus actividades de marketing. 
Se trata del mercado, los proveedores y los intermediarios de marketing de la empresa. Todo ellos 
representan los factores microambientales de una compañía. Tratar con ellos de manera eficaz es un 
aspecto crítico para el éxito del negocio. 
 A pesar de que generalmente o son controlables esos tres factores externos, se puede influir en 
ellos en algunas situaciones. Así pues, estos son diferentes a los factores macroambientales estudiados 
previamente. 
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El mercado es la esencia misma del marketing: como llegar a él, atenderlo en forma rentable y con 
una actitud socialmente responsable. El mercado debe constituir el centro de todas las decisiones de 
marketing en la organización. ¿Pero que es realmente el mercado? Podemos definir al mercado como 
un lugar donde se reúnen compradores y vendedores, donde se ofrecen a la venta bienes o servicios y 
se transfiere la propiedad. También lo podemos definir como la demanda hecha por cierto grupo de 
compradores potenciales de u bien o un servicio. Así tenemos un mercado agrícola de productos 
petroleros. 
 Estas definiciones no son lo bastante precisas como para sernos útiles aquí. Para los propósitos 
del marketing, definimos un mercado como las personas u organizaciones con necesidades por 
satisfacer, con dinero para gastar y la disposición de gastarlo. En consecuencia, en el marketing de 
cierto bien o servicio, hay tres factores específicos que se hace necesario considerar: 
 
• Personas u organizaciones con necesidades. 
• Su poder adquisitivo. 
• Su comportamiento de compra. 
 
 Al considerar las necesidades, lo haremos desde la perspectiva que da el diccionario sobre la 
definición de necesidad como la carencia de algo que se requiere, se desea o es útil. No las limitamos 




Una empresa no puede vender un producto sin estar en posibilidades de fabricarlo o de comprarlo. Por 
ello las personas o empresas que ofrecen los bienes o servicios requeridos para producir lo que 
venderemos son indispensables para el éxito en el marketing. Y también por eso hemos de considerar 
a los proveedores de una empresa como parte de su ambiente de marketing. 
 Muchas veces los ejecutivos de marketing no conceden suficiente importancia al aspecto de la 
oferta del marketing. Pero se dan cuenta de su valor decisivo cuado hay escasez. Entonces entienden 
la necesidad de mantener relaciones de colaboración con los proveedores. 
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Intermediarios del marketing 
Los intermediarios del marketing son empresas lucrativas independientes que contribuyen 
directamente al flujo de bienes y servicios entre una organización de marketing y sus mercados. Hay 
dos tipos de intermediarios: 1. las compañías que llamamos intermediarios (mayoristas y detallistas) y 
2. las organizaciones facilitadoras que prestan servicios como transporte, almacenamiento y 
financiamiento necesarios para efectuar los intercambios entre compradores y vendedores 
 Estos intermediarios operan entre una compañía y sus mercados, y entre ella y sus 
proveedores. Forman parte de lo que se conoce con el nombre de canales de distribución.  
 En algunos casos, a una compañía le conviene mas no recurrir a los intermediarios de 
marketing. Un productor puede tratar directamente con sus proveedores o venderles directamente a 
sus clientes, realizando sus propios envíos, autofinanciándose, etcétera. Pero los intermediarios de 
marketing son especialistas en sus respectivos campos. Con frecuencia hacen mejor las cosa y a un 
costo menor que la propia organización de marketing. 
 
(William J. Stanton, Michael J. Etzel, Bruce J. Walker, Fundamentos de Marketing, 2000) 
 
.d.3. Ambiente interno de la organización 
 
Al sistema de marketing de una empresa también lo moldean los factores internos que están 
bajo el control de la administración. Esas influencias internas incluyen a las actividades productivas, 
financieras, y de personal. 
 Otros factores no relacionados con el marketing son la ubicación de la compañía, su fuerza de 
investigación y desarrollo y la imagen global que proyecta al público. Con frecuencia, la ubicación de 
una empresa determina los límites geográficos de su mercado, sobre todo si los costos de transporte 
son elevados o si maneja productos precederos. El factor de investigación y desarrollo puede 
determinar que la compañía será líder o seguidora en su rama de la industria. 
 Otro aspecto que es preciso incluir en el ambiente interno de la organización es la necesidad de 
coordinar sus actividades de marketing y las de otro tipo. Algunas veces esto resultara difícil por los 
conflictos en las metas y personalidades de los ejecutivos. Así, al personal de producción le gusta ver 
largas series de producción de objetos estandarizados. En cambio, los ejecutivos de marketing querrán 
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diversidad de modelos, tamaños y colores para atender los diferentes segmentos del mercado. Los 
administradores del área financiera desean imponer limites mas rigurosos a los créditos y a los gastos 
que los ejecutivos de marketing consideran necesarios para ser competitivos. 
 
(William J. Stanton, Michael J. Etzel, Bruce J. Walker, Fundamentos de Marketing, 2000) 
3.3 Caficultura 
 
e) El café como cultivo. 
 
Los cafetos, o plantas de café, son arbustos de las regiones tropicales del género Coffea de la familia 
de los Rubiaceos. Las especies Coffea arabica (el que se cultiva desde más antiguamente) y Coffea 
canephora (o cafeto robusta), son los que se utilizan para la preparación de la bebida. También se han 
probado otras especies del género Coffea con este fin o se utilizan todavía de forma reducida, pero 
nunca han tenido una gran difusión. 
 
Este arbusto produce un fruto en forma de grano ovalado, que contiene altas concentraciones de una 
sustancia llamada cafeína, la cual, al ser consumida, es un estimulante del sistema nervioso central. 
 
Comercialmente, el café es clasificado en el sector de los  aromáticos exóticos. 
 
Como cultivo, el café hizo su aparición en Nicaragua, a finales del siglo diecinueve y fue en las 
cierras de el crucero, municipio de Managua, donde se estableció como cultivo, expandiéndose 
rápidamente hacia el norte del país, dicho sea de paso, fue el cultivo del café el que le dio cuerpo 
organizado a la economía del país, no está de más decir, que ha sido la columna vertebral de las 
exportaciones por más de 120 años. 
 
Las variedades tradicionales del café son; Borbón, Arábigo y Maragojipe, y las variedades mas 
modernas predominantes son; Caturra, amarillo y rojo, Catuia, amarillo y rojo,  Pacas y Catimor. 
Estas últimas variedades son de precoz producción, llegando a cosechar a los 4 años después de 
establecida la plantación. 
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La planta del café tiene una producción cíclica anual, con una floración predominante que comienza 
en el mes de mayo y una cosecha que generalmente comienza en el mes de noviembre y se extiende 
aproximadamente hasta febrero. 
 
El café es un cultivo muy bondadoso que obtiene rendimientos aceptables después de los 400 metros 
sobre el nivel del mar, mejorando el rendimiento y calidad en la medida en que las altitudes y las 
precipitaciones aumentan. 
 
Las principales plagas que afectan al cultivo son entre otras; la roya, el ojo de gallo, la mancha de 
hierro, los nematodos, la gallina ciega y la broca. 
 
(Ing. Gerardo Bravo, El Caficultor, 1998) 
 
f) El café y sus nichos de mercado. 
 
El mercado internacional del café establece parámetros aparentemente uniformes y determinan un 
punto específico en el hemisferio como referencia de distancia. Para efectos de explicar el tema de los 
mercados, se tomarán como parámetros la bolsa de valores de Nueva York y el contrato ¨ C ¨, el cual 
regula las transacciones comerciales de los países miembros de OIC (Organización Internacional del 
Café). 
 
La Bolsa de Valores está regida por la oferta y la demanda. La oferta de los países productores y la 
demanda de los países consumidores.  
 
En esa compleja interacción de mercado, se establecen los precios, en el entendido de que rige una 
economía de libre mercado, en donde el precio es directamente proporcional a la demanda e 
inversamente proporcional a la oferta. 
 
El precio del café por día está determinado principalmente por el precio de apertura de la bolsa de 
valores y rige, básicamente, en las transacciones que se efectúan en el cotidiano ejercicio del mercado. 
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Los parámetros de calidad del mercado internacional del café, son teóricamente estándar, sin 
embargo, lo único acertado referente al mercado, es que el café es contratado en sacos de 60 kilos. 
 
Casualmente, como el café es un aromático exótico y se produce en diferente latitudes del mundo, con 
diferentes altitudes, condiciones climáticas y variedades, es más que evidente que no existe una 
clasificación universal para el producto. Dicho sea de paso, lo que para unos consumidores es café de 
excelente calidad, para otros es café con deficiencias aromáticas y de sabor. 
 
Los hábitos de consumo son altamente incidentes en los nichos de mercado del café. Las exigencias 
de los consumidores franceses, alemanes e ingleses son muy diferentes a las exigencias de los 
consumidores japoneses, y obviamente a las exigencias de los consumidores norteamericanos. 
 
Con esto no se establece que unos consumidores sean mejores o peores que otros, si no, que a los 
países productores se les plantean grados diferentes de dificultad para satisfacer las exigencias de 
mercados. 
(Ing. David Robleto, El Café de Nicaragua, 1994) 
 
g) Bondades de la caficultura al medio ambiente y a la comunidad. 
 
Por su condición de arbusto y por su alta concentración plantas en un área establecida, el café es un 
gran fijador de carbono y con prácticas adecuadas, un buen conservador del suelo. 
 
Es justo mencionar que las plantaciones de café son refugios de una gran variedad de especies de la 
vida silvestre, lo que los convierte en importantes conservadores de la fauna natural. 
 
En relación con la comunidad, el cultivo del café es un inmenso generador de empleo, tal es el caso 
que sirve como dinamizador de la economía de las poblaciones aledañas a los cultivos, especialmente 
en los períodos de labores culturales y cosecha. 
(Ing. Tomás Baldes, El Caficultor, 1995) 
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h) Café Gourmet y su historia. 
 
Gourmet es un término francés que significa exquisitez, se usa fundamentalmente para referirse a 
asuntos de comida,  sabores de mesa o sabores de cocina. 
  
Este término empieza a usarse más seguido en Estados Unidos a partir de 1970, con la demanda de 
alta cocina de café finos, específicamente, este término se encubó Seattle (Estado de Washington, 
Estados Unidos), ciudad que se puede decir es la capital del café Gourmet del mundo.  
 
Posteriormente, el concepto de consumo de café Gourmet, se extendió a las regiones de Oregon, 
California y hoy en día está conquistando el éste de los Estados Unidos, impactando muy fuerte en 
Nueva York, Boston, entre otros. 
 
La creciente demanda de cafés finos ha llegado a beneficiar a los países productores de café de buena 
calidad. Para muchos conocedores, los mejores cafés del mundo se encuentran en países como 
Jamaica, Guatemala y Nicaragua. 
 
El concepto Gourmet en el café, se ha venido perfeccionando, involucrando un conjunto de aspectos 
que incluyen la presentación y el sabor. Para diferentes mercados existen diferentes parámetros para 
el término Gourmet. Esas exigencias de mercado se logran a través de las variedades, altitudes de las 
plantaciones y los distintos procesos industriales por los que pasa el café. Un aspecto que no tiene que 
ver específicamente con los tradicionales, olor y sabor, es el hecho de que el café provenga de una 
plantación específica, que en realidad exista, que esté a la vista y que tenga una historia interesante. 
 
Este nicho creciente de mercado, tiene la más variadas exigencias de acompañamiento, tales como; 
presentación, fotografías e información adicional de la plantación. 
 




“Estudio de mercado para un hotel Agro Turístico Ecológico en la Hacienda Cafetalera San Clemente, 
ubicada en el municipio El Crucero, departamento de Managua” 
Alberto Cuadra DelCarmen                                                   Tutor; Msc. Manuel Salgado 
46
i) Café orgánico. 
 
La meta de todo productor de café es obtener buenos rendimientos de sus plantaciones. A la par de 
esa meta debería de perseguirse la producción de excelente calidad. 
 
En el mercado mundial del café, la oferta compite fuertemente con la demanda, es por ello que se 
debe competir en base a ofertar un café de excelente calidad, que permita pujar en los mercados de los 
special coffees, y así obtener sobre precios o premios por calidad. 
 
Una creciente tendencia, que hace su aparición finales de la década de los ochenta, es que además de 
exigir excelente calidad, los mercados están demandando la producción de café de la forma más 
natural posible (sin agroquímicos ni pesticidas).  Esta demanda requiere de una certificación y para 
conseguir ésta se hace necesario cumplir estrictamente con el no uso de agroquímicos.  
 
Estas prácticas productivas que requiere el café orgánico están estrechamente vinculadas con una 
serie de labores culturales conservacionistas; cubas retenedoras de agua para evitar erosión e ingresar 
humedad en el subsuelo, barreras de rompe viento vivas, plantas incorporadotas de nitrógeno dentro 
de la plantación, entre otras. Estas prácticas productivas son altamente valoradas por los entendidos en 
temas ambientalistas y sumamente útiles para la producción de café de carácter orgánico. 
 
(Ing. Julio Zeledón, El caficultor, 1996) 
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3.4 Investigación de Mercado 
 
a) Campo de acción de la investigación de mercados 
 
Los investigadores de mercados han ampliado sus actividades y técnicas en forma 
ininterrumpida. Estos estudios se han beneficiado por técnicas cada vez más complejas. 
Muchas de ellas- como la formulación de cuestionarios y el muestreo por áreas- 
comenzaron pronto y fueron utilizadas rápida y ampliamente por los investigadores de 
mercados. Otras- como la investigación motivacional y los métodos matemáticos – llegaron 
con dificultad, con prolongados y acalorados debates sobre su utilidad práctica, pero estas 
también se establecieron en el cuerpo de la metodología de la investigación de mercados. 
  
b) Proceso de la investigación de mercados 
 
La investigación de mercados efectiva implica los cinco pasos que se muestran en la 







• DEFINICION DEL PROBLEMA E INVESTIGACION DE LOS OBJETIVOS 
 El primer paso en la investigación exige que se definan el problema cuidadosamente 
y los objetivos de la investigación.  
 La administración debe mediar entre una definición muy amplia del problema y una 
demasiado estrecha.  
 No todos los proyectos de investigación pueden ser tan específicos en cuanto a sus 
objetivos. Podemos distinguir tres tipos de proyectos de investigación: Investigación 
exploratoria, se utiliza para reunir información preliminar que aclare la naturaleza real del 
Definir el 
problema y 
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problema y haga posibles sugerencia sobre hipótesis o nuevas ideas; investigación 
descriptiva, sirve para describir determinadas magnitudes, como cuanta gente haría una 
llamada telefónica durante el vuelo a un costo de 25 dólares por llamada’ investigación 
causal, que ayuda a probar la relación causa-efecto, como por ejemplo los pasajeros harían 
mas llamadas si el teléfono estuviera cerca de su asiento en lugar de que tuvieran que 
desplazarse hasta donde se encuentre. 
 
• DESARROLLO DEL PLAN DE INVESTIGACION 
 La segunda etapa de la investigación de mercados requiere el desarrollo del mas 
eficiente plan para reunir la información necesaria. 
 El gerente de mercadotecnia tiene que conocer el costo del plan de investigación 
antes de aprobarlo. 
 La tabla 5-3 muestra que el diseño de un plan de investigación requiere decisiones 
sobre las fuentes de información, métodos de investigación, instrumentos de investigación, 
plan de muestreo y métodos de contacto. 
 
Fuentes de información.  El plan de investigación puede exigir que ese recabe información 
secundaria, información primaria, o ambas. La información secundaria consiste en 
información que ya existe en alguna parte y que recopilada con otro propósito. La 
información primaria, consiste en información original que se recaba para el propósito 
específico de que se trata 
 
Tabla 5-3 
Fuentes de datos:      Datos secundarios, datos primarios 
Enfoques de investigación:   Observaciones, análisis en grupo, encuestas,  
                                                                         Experimentos. 
Instrumentos de investigación:   Cuestionarios, instrumentos mecánicos. 
Plan de muestreo:     Unidad de muestreo, tamaño de la muestra,  
                                                                                       Procedimiento de muestreo. 
Métodos de contacto:    Teléfono, correo, personal 
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• INFORMACION SECUNDARIA.  
En general, los investigadores inician su labor examinando la información 
secundaria para determinar si su problema puede ser suelto totalmente o en  parte, sin 
necesidad de reunir información primaria costosa.  
 
 La información secundaria proporciona un punto de partida para la investigación y 
ofrece ventajas de bajo costo y disponibilidad inmediata. Por otra parte, la investigación 
que requiere el investigador podría no existir o la existente ser atrasa inexacta, incomplete o 
no confiable. En este caso, el investigador tendrá que recopilar información primaria a más 
alto costo y en mayor tiempo, pero que quizá sea más relevante y precisa. 
 
• INFORMACION PRIMARIA.  
La mayor parte de los proyectos de investigación de mercados requiere de recopilar 
alguna información primaria. El procedimiento normal consistes en entrevistar a varias 
personas, individualmente o bien en grupos, para tener una idea preliminar del sentir de la 
gente acerca de los transportes aéreos y de servicios específicos y, basándose en los 
resultados, desarrollar una forma de entrevistas e instrumentos de investigación más formal 
y llevarla a efecto en el campo. 
 
Métodos de investigación.   La información primaria puede recopilase en cuatro maneras 
generales: observación, grupos de enfoques, encuestas o estudios y experimentos. 
 
• INVESTIGACION POR MEDIO DE LA OBSERVACION. 
 Se puede obtener mediante la observación de los actores relevantes y los distintos 
ámbitos. Los investigadores de American Airlines podrían recorrer los aeropuertos, oficinas 
de las líneas aéreas y agencias de viajes para escuchar como se expresan los viajeros sobre 
las diferentes aerolíneas; pueden volar en los aviones de American y de la competencia para 
observar la calidad del servicio  a bordo. Esta investigación exploratoria podría rendir 
algunas hipótesis útiles sobre la forma en que los viajeros eligen su transporte aéreo. 
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• INVESTIGACION CENTRADA EN GRUPOS.  
Una sesión de grupo consiste en reunir entre 6 y 10 personas que pasan de una a 
varias horas con un moderador hábil para comentar un producto servicio, organización u 
otra entidad de mercadotecnia. L moderador tiene que ser objetivo, conocer el tema, así 
como la dinámicas de grupo y conducta del consumidor. Se suele obsequiar a los 
participantes un pequeño regalo por su asistencia, la reunión casi siempre se lleva a cabo en 
lugares agradables, por ejemplo en una casa, y se ofrecen refrigerios para hacer más 
informal el ambiente. 
 En el ejemplo de American Airlines, el moderador puede empezar por plantear una 
pregunta general: ¿Como se siente cuando viaja en avión? Después se cambian las 
preguntas hacia la opinión de la gente sobre las diferentes aerolíneas, distintos servicios y el 
servicio telefónico a bordo. El moderador estimula un debate libre y sencillo entre los 
participantes, esperando que las dinámicas de grupo revelen sentimientos y conceptos 
profundos. Al mismo tiempo, el investigador “enfoca” la discusión y de ahí el nombre de 
sesiones de grupo. La discusión se registra tomando notas o en audio o videocinta, y 
después se analiza para comprender las actitudes, la escala de valores y la conducta del 
consumidor. 
 La investigación mediante sesiones de grupo es un paso exploratorio muy útil que 
debe considerarse antes de diseñar una encuesta a gran escala, ya que proporciona 
introspectivas respecto a las impresiones del consumidor, sus actitudes y satisfacción, las 
cuales serán importantes para la definición de los puntos que se van a investigar con mayor 
formalidad. Las compañías de productos de consumo han utilizado la investigación 
mediante sesiones de grupo durante muchos anos, y un número cada vez mayor de 
periódicos, bufetes de abogados, hospitales y organizaciones de servicio públicos esta 
descubriendo su valor. No obstante su utilidad, los investigadores deben evitar generalizar 
los sentimientos de la gente, que se reporta ene. Grupo estudiado, para todo el mercado, ya 
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• ESTUDIO DE INVESTIGACION.   
El estudio de investigación se coloca entre la investigaron mediante la observación y 
la investigación mediante sesiones de grupo, por un lado, y la investigación experimental, 
por otro. En términos generales, la observación y las sesiones de grupo es lo más adecuado 
para la investigación exploratoria. Los estudios son mejores para la investigación 
descriptiva y los experimentos  para la investigación causal. Las empresas llevan a cabo 
encuestas para enterarse de que carece la gente, sus creencias, sus preferencias, sus 
satisfacciones y demás, y para medir su magnitud entre la población. Así, los investigadores 
de American Airlines podrían hacer estudios sobre cuanta gente conoce la aerolínea, cuanta 
ha volado por ella, cuantos la prefieren, etc. Se hablara mas sobre lo estudios de 
investigación cuando se aborde el tema de instrumentos de investigaron, plan de muestreo y 
métodos de contacto. 
 
• INVESTIGACION EXPERIMENTAL.  
La investigación con mayor valor científico es la experimental; esta requiere 
seleccionar grupos de temas acordes, los cuales se sujetan a diferentes tratamientos, control 
de las variables externas y la verificación de las diferentes respuestas que se observan para 
saber si son estadísticamente importantes. En la medida en que se controlen o elimine los 
factores externos, los efectos observados pueden relacionase con la variaciones en los 
tratamientos. El propósito de la investigación experimental es captar las relaciones causa-
efecto mediante la eliminación de explicaciones que entran en competencia con los 
resultados observados. 
 
Instrumentos de investigación.  Los investigadores de mercados pueden elegir 
entre dos instrumentos principales de investigación para recabar información primaria: el 
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• CUESTIONARIOS.  
Es por mucho, el instrumento más común para recopilar información primaria y en 
términos generales, consiste en una serie de preguntas que se presenta a una persona para 
que de sus respuestas. El cuestionario es muy flexible en cuanto a que existen diversas 
maneras de formular las preguntas. Deben desarrollarse cuidadosamente, probarse y 
depurarse ante de aplicarse en gran escala. Es común apreciar varios errores en un 
cuestionario preparado con descuido (véase recuadro Conceptos y herramientas de 
mercadotecnia 5-1). 
 Al preparar un cuestionario, el investigador profesional de mercados elige con 
cuidado las preguntas y su forma, redacción y secuencia. 
 Un error común en las preguntas formuladas, es que se incluyen algunas que no 
pueden, no serian o no necesitan ser respondidas y se omiten algunas que deberían ser 
contestadas. Cada pregunta debe verificarse para determinar si contribuye a los objetivos de 
la investigación. Las preguntas meramente interesantes deben eliminarse porque alargan el 
tiempo requerido y ponen a prueba la paciencia del interrogado. 
 El planteamiento de la pregunta puede influir en la respuesta. Los investigadores de 
mercados hacen una distinción entre preguntas cerradas y preguntas abiertas. Las preguntas 
cerradas predeterminan todas las posibles respuestas y el interrogado  elige entre ellas: La 
tabla 5-5 sección A muestra los tipos mas comunes de preguntas cerradas. 
 Las preguntas abiertas permiten a los interrogados responder con sus propias 
palabras y las preguntas abiertas son mas reveladoras porque los interrogados no están 
limitados en sus respuestas. Son en especial útiles en la etapa exploratoria de la 
investigación, cuando el investigador busca penetrar en el pensamiento de la gente, más que 
medir cuanta gente piensa de una forma determinada. Por otra parte, las preguntas cerradas 
proporcionan respuestas mas vaciles de interpretar y de tabular. 
 Debe tenerse cuidad con la redacción de las preguntas. El investigador debe usar un 
texto sencillo, directo y neutral. La preguntas deben probarse con una muestra de 
interrogados antes de incluirlas formalmente. 
 También debe cuidarse la secuencia de las preguntas. De ser posible, la primera 
pregunta debe generar interés. Las preguntas difíciles o personales deben hacerse hacia el 
final de la entrevista, de manera que los interrogados no se pongan a la defensiva. Las 
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preguntas deben aparecer en orden lógico. Los datos de clasificaron del interrogado se 
ponen al final porque son mas personales y menos interesantes de responder. 
 
Plan de muestreo. El investigador de mercado debe diseñar un plan de muestreo que 
requiere de tres decisiones: 
1. Unidad de muestreo. Esto responde a ¿Quién va ser estudiado? El investigado de 
mercado debe definir la población objetivo que será muestreada. En la encuesta 
sobre American Airlines la unidad de muestreo ¿deben ser los hombres de negocio, 
los vacacionistas o ambos? ¿Deben entrevistarse los viajeros menores de 21 anos? 
¿Hay que entrevistar tanto a esposos como esposa? Una vez que esta unidad se 
determina se desarrolla una marco de muestreo, o sea, la manera de dar a cada 
individuo de la población meta, la misma o conocida oportunidad de ser 
muestreado. 
2. Tamaño de la muestra. Esto responde a ¿cuanta gente debe ser estudiada? Las 
grandes muestras proporcionan resultados más confiables que las pequeñas. Sin 
embargo, no es necesario muestrear a todo el grupo meta o una porción importante 
para lograr resultados confiables. Las muestras menores de 1%  de una población 
suelen proporcionar buena confiabilidad, si el procedimiento es digno de crédito. 
3. Procedimiento del muestreo. Esto responde a ¿Cómo deben elegirse los 
interrogado? Para obtener una muestra representativa debe trazarse una muestra de 
probabilidad de la población. Los muestreos de probabilidad permiten calcular lo 
limites de confianza por error de muestreo. De esta manera se podría concluir, 
después que se ha tomado la muestra que “un promedio de 5 a 7 viajes al ano tiene 
95% de oportunidad de contener el número real de viajes que hacen anualmente los 
aeroviajeros en el suroeste de Estados Unidos”. En la tabla 5-6 sección A se 
describen tres tipos de muestreo de probabilidad. Cuando es mucho el costo o el 
tiempo invertido en el muestreo de la probabilidad, los investigadores de mercado 
toman muestras de improbabilidad. La tabla 5-6 sección B describen tres tipos de 
este muestreo. Algunos investigadores consideran que las muestras de 
improbabilidad pueden ser muy útiles en muchas circunstancias, aunque no pueda 
medirse el error de muestreo. 
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Métodos de contacto.  Esto responde a ¿Cómo debe establecerse el contacto con el 
sujeto? Las alternativas son: teléfono, correo o entrevistas personales.  
 El cuestionaría postal es la mejor forma de llagar a individuos que no conceden 
entrevistas personales o cuyas respuestas podrían ser  soslayas o distorsionadas por los 
entrevistadores. No obstante, por otra parte, los cuestionarios postales requieren preguntas 
sencillas y redactadas con claridad y su índice de respuesta es casi siempre, bajo, lento o 
ambos. 
 La entrevista telefónica es el mejor método para recabar información rápidamente; 
es posible para el entrevistado aclarar las preguntas que no comprendió. El índice de 
respuestas suele ser más alto que en el caso de cuestionarios que se envían pro correo. Las 
dos desventajas principales son que solo puede entrevistase a gente que tenga teléfono y 
que las entrevistas deben ser cortas y no demasiado personales. 
 La entrevista personal es el más versátil de los tres métodos. El entrevistado puede 
hacer mas preguntas y registrar observaciones adicionales del interrogado, como vestido y 
ademanes. La entrevista personal es el método mas costoso y requieres de mas plantación y 
supervisión administrativa. También es susceptible de ser soslayado o distorsionado por el 
entrevistador. 
 La entrevista personal tiene dos formas: entrevistas concertadas y entrevistas por 
intercepción. En las entrevistas concertadas, los interrogados se seleccionan al azar y se les 
solicita, ya sea por teléfono o en sus hogares u oficinas una entrevista. Con frecuencia se les 
ofrece una pequeña retribución o incentivo por el tiempo que conceden. Las entrevistas por 
intercepción se hacen detenido a la gente en un centro comercial o en la esquina de una 
calle muy concurrida, solicitándole una entrevista. Este tipo de entrevista tiene la 
desventaja de ser una muestra improbable y que su duración sea muy corta.  
 
• RECOLECCION DE LA INFORMACION.. 
Ahora el investigador debe recabar datos. Esta suele ser la fase más cotosa y la mas 
propensa a errores. En el caso de las encuestas, surgen cuatro problemas importantes. 
Algunos interrogados no estarán en casa y se deberá establecer contacto con ellos otro día o 
habrá que reemplazarlos. Otros interrogados pueden negarse a cooperar e incluso hay 
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quienes pueden dar respuestas desviadas o deshonestas. Por último, algunos entrevistados 
estarán definitivamente prejuiciados y serán deshonestos. 
 En el caso de la investigación experimental, los investigadores deben preocuparse 
de que los grupos experimentales y de control se acoplen, de no influir en los participantes 
con su presencia, de brindar un tratamiento uniforme y de controlar factores externos. 
 Los métodos de recolección de información han cambiado y se han mejorado con 
rapidez como consecuencia del desarrollo de las computadoras y telecomunicaciones 
modernas. Algunas empresas de investigación realizan las entrevistas desde un lugar 
centralizado. Los investigadores profesionales se sientan a un lado del aparato telefónico y 
escogen al azar números de algún lugar del país. Cuando el teléfono es contestado, el 
investigador hace una serie de preguntas leyéndolas de un monitor, y mecanógrafa las 
respuestas directamente en una computadora. Ester procedimiento elimina la edición y 
codificación, reduce el numero de errores, ahorra tiempo y genera todas las estadísticas que 
se requieren. 
 Otras firmas de investigación han establecido terminales interactivas en centros 
comerciales, donde las personas que acceden a ser entrevistadas se sientan ante la terminal, 
leen las preguntas del TRC y mecanografían sus respuestas. Muchos entrevistados disfrutan 
de esta entrevista “robot”. El recuadro Conceptos de herramientas de mercadotecnia 5-2  
describe un adelanto todavía mas reciente y revolucionario en la investigación electrónica 
de mercados. 
 
• ANALISIS DE LA INFORMACION. 
El siguiente paso en el proceso de la investigación de mercados es la extracción de 
los resultados pertinentes de la información. El investigador tabula la información y 
desarrolla distribuciones de una y dos frecuencias. Los promedios y medidas de dispersión 
se calculan para obtener las variables más importantes. El investigador aplicara también 
algunas de las técnicas estadísticas más avanzadas y de los modelos de decisión en el 
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• PRESENTACION DE RESULTADOS. 
El investigador debe tratar de abrumar a la administración con muchos números y 
técnicas estadística complejas esto los perdería. Debe presentar los principales resultados 
que sean relevantes para las decisiones importantes de mercadotecnia que enfrenta la 
administración. El estudio es útil cuando reduce el incertidumbre del directivo respecto a 
que el movimiento  que debe hacer sea el correcto. Por supuesto, estos resultados podrían 
presentar errores de muestreo y quizá la administración opte por estudiar más el asunto. Sin 
embargo, parece como si el servicio telefónico durante el vuelo fuera para aumentar más 
los costos que los ingresos a largo plazo y por el momento no debe instrumentarse. De esta 
manera, un proyecto de investigación de mercadotecnia bien definido ayudo a los directivos 
de American a tomar una mejor decisión de la que quizá hubieran tomado de haberlo hecho 
“sobre las rodillas”. 
 
(Philip Kotler, Dirección de Marketing, 1996) 
 
“Estudio de mercado para un hotel Agro Turístico Ecológico en la Hacienda Cafetalera San Clemente, 
ubicada en el municipio El Crucero, departamento de Managua” 




La Hacienda Cafetalera “San Clemente”, ubicada en el municipio El Crucero, departamento de 
Managua, reúne todas las condiciones ecológicas, características de la plantación, localización, 
servicios de apoyo, accesos y demás particularidades necesarias para la instalación de un Hotel Agro 
Eco Turístico que gozaría de amplia aceptación por parte del mercado turístico de Nicaragua. 
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V. DISEÑO METODOLÓGICO 
 
5.1 TIPO DE ESTUDIO 
 
La investigación que se realizó fue del tipo cuantitativa y de corte analítico. Como su nombre lo 
indica, se analizó el grado de aceptación que tendría en de los departamentos de Managua, Masaya y 
Granada, un Hotel Agro Eco Turístico en la Hacienda Cafetalera “San Clemente”, ubicada en el 
municipio del Crucero, departamento de Managua. 
  
Además, esta investigación  permitió  obtener información precisa sobre el problema en cuestión, 
pues se utilizó como elementos de trabajo básicos la observación, la descripción y el análisis del 
potencial turístico de la propiedad, así como la encuesta; lo que ayudó a conocer las características y 
obtener la información deseada de las personas encuestadas.  
 
La investigación se diseñó de forma descriptiva, puesto que se pretendió la descripción de las 
preferencias del mercado acerca de los hoteles eco turístico. 
 
El diseño de la investigación fue de corte No Experimental, pues de acuerdo con Hernández Sampieri 
(1991) “La investigación no experimental es aquella que se realiza sin manipular deliberadamente 
variables”. Las variables se observaron y describieron en su contexto natural y luego se analizaron.  
 
Así pues se optó por utilizar un corte transversal simple, ya que los datos fueron recolectados a lo 
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La población objetivo para esta investigación se definió como hombres y mujeres Nicaragüenses entre 
18 y 75 años pertenecientes a los segmentos A, B y C, habitantes de las zonas urbanas de los 
Ciudades de Managua, Masaya y Granada, por considerarse las y los responsables de la mayor parte 
de la toma de decisiones referentes a salidas familiares por recreación y turismo. 
 
Para determinar el tamaño de la muestra se hizo uso del método probabilístico, en su modalidad de 
sistema aleatorio  simple, con una población infinita, resultando un tamaño de la muestra de 125 
personas, de las cuales se escogieron de manera aleatoria 75 personas en distintos centros comerciales 
de Managua, 25 personas en la zona central de Masaya y 25 personas en el centro histórico de la 
ciudad de Granada. 
 
La formula empleada para obtener el numero de personas a encuestar es la siguiente; 
 
n =   Z ² a/2 S ²          (1.96)2 (0.4)2        (3.84) (0.16) 
                           =                              =                     
             E ²                     (0.07)2                    0.0049 
 
n = ~ 125  
 
n =  Muestras 
Z ² = 96% nivel de confianza 
E ² = 0.07 error máximo elegido 
S²= 0.16 Varianza 
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5.3 TÉCNICAS DE RECOPILACIÓN DE INFORMACIÓN 
 
Fuentes de recopilación de información 
 
 Fuentes primarias: encuesta a personas seleccionadas y observación de potencial turístico in 
situ. 
 Fuentes secundarias: datos estadísticos INTUR, INEC y Alcaldía de El Crucero. 
Instrumentos de recopilación de información 
 
1. Las Encuestas 
 
Los cuestionarios fueron aplicados de forma individual. Su estructura fue planeada con 
preguntas cerradas, para determinar con la mayor precisión posible la información deseada. 
 
Esta encuesta fue realizaron con  una de 125 personas nicaragüenses ubicadas en  las zonas 
urbanas de los departamentos de Managua, Masaya y Granada, según fue especificado en la 
definición de la población. 
 
2. La observación 
 
El método de la observación fue de suma importancia en la indagación de información acerca 
del problema investigado, ya que permitió el contacto directo con la propiedad y un 
conocimiento más objetivo de sus características. 
 
La observación que se realizó en la Hacienda Cafetalera “San Clemente” fue de tipo No 
Participativa, pues no se intervino en los sucesos a observar, por tanto no se modificó ninguno 
de los factores ni características; sólo se limitó a registrar los datos en una guía de 
observación, de acuerdo con los objetivos previamente planteados. 
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3. Información Documental 
 
Se revisaron las estadísticas concernientes al sector turismo de Nicaragua, publicadas por el 
INTUR, así como documentos relativos al tema divulgados por la escuela de negocios de INCAE 
y datos procesados por la municipalidad del municipio de El Crucero. 
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Técnicas para procesar y analizar la información 
 
La información recopilada con las respuestas obtenidas en las encuestas, se procesaron a través de la 
tabulación con el paquete estadístico SPSS, haciendo uso de un procedimiento descriptivo para la 
lectura y aprovechamiento de los datos. 
 
Los datos obtenidos a través de la observación in situ y la recopilación de datos sobre el municipio de 
“El Crucero” y derivados del INTUR e INCAE, se ordenaron y analizaron mediante una guía de 
análisis de potencial turístico, que fue estructurada específicamente para organizar y cuantificar los 
resultados de esta acción investigativa y se clasificaron empleando el análisis FODA como 
instrumento principal. 
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VI. RESULTADOS  
6.1 Guía de análisis de potencial turístico  
La propiedad denominada Hacienda “San Clemente”, se encuentra localizada en el 
municipio El Crucero, en el departamento de Managua, a una distancia aproximada de 28 
Km del casco urbano de la ciudad de Managua, a 45 km de la ciudad de Masaya y a 66 km 
de la ciudad de Granada. La vía de acceso principal hacia la propiedad es la carretera 
panamericana Sur, la cual se encuentra en buenas condiciones, al igual que el sistema de 
caminos internos de la propiedad, rutas de todo tiempo lo suficientemente anchos para el 
paso de un vehículo a la vez, con rotondas estratégicamente localizadas para el acopio 
sectorizado de la cosecha diaria y su transportación vehicular.  
 
Por otro lado, la propiedad se encuentra en un constante proceso de reforestación y 
conservación ecológica permanente, con políticas estrictas de no desforestación y cero caza 
dentro del territorio de la hacienda. La plantación de café permanece bajo continua atención 
para mantenerla en buenas condiciones, libre de enfermedades, obviando el uso de 
pesticidas así como cualquier tipo de fertilizante químico. 
 
En el municipio se encuentran dos hoteles, Hotel El Capri y Hotel las nubes, con 6 y 14 
habitaciones respectivamente. El Hotel El Capri oferta un servicio de alojamiento 
transitorio con servicio de alimentos tradicional. El Hotel Las Nubes, un poco mas 
especifico en su oferta, clasifica como un hotel de montaña con servicio de alojamiento en 
cabañas individuales con arquitectura escasamente interesante y servicio de bar y 
restaurante aceptables. 
 
Los restaurantes en el municipio suman un total de 5; Restaurante Monte Vista con comida 
internacional en un ambiente agradable y familiar. Taberna del Boun Apetit ofertando 
cocina italiana de baja calidad en un entorno incomodo. Restaurante Capri con su comida 
tradicional nicaragüense e internacional en un contexto no muy confortable. Restaurante 
Las Nubes y su servicio de cocina internacional de aceptable calidad y el Restaurante Al 
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dila y su propuesta de cocina fusión europea de inmejorable calidad gastronómica en un 
ambiente ecléctico con espacios acogedores y funcionales. 
 
En lo concerniente a los servicios básicos, la tubería de agua potable se extiende a lo largo 
de la entrada de la propiedad, así como el tendido eléctrico comercial y el servicio 
telefónico convencional. La telefonía celular mantiene excelente señal en toda la extensión 
de la hacienda, teniendo por nulo el servicio de televisión por cable y el internet con 
conexión alámbrica.  
 
Al considerar el potencial en el ámbito concerniente al recuso humano en el municipio, nos 
encontramos con una población total de 22, 107 habitantes, de los cuales el 50.60% son 
mujeres y el restante 49.40% son hombres, en rangos de edad que se distribuyen en un 
44.5% de 0 a 14 años, 49.11% entre 15 y 54 años y el sobrante 6.40% acumulando más de 
55 años. La población estudiantil ronda los 2,650 alumnos, con 112 maestros en 131aulas 
distribuidas en 21 centros escolares, entre preescolares, primarias y secundarias. Siendo 
atendidos por 1 centro de salud y 3 puestos de salud, sin ningún hospital que preste servicio 
a la población dentro del municipio. 
 
Tomando en cuenta los datos y características relacionados con la propiedad se puede 
estructurar el siguiente análisis FODA: 
 
1. Ambiente Externo; 
 
a. Oportunidades 
i. Crecimiento relativo de la actividad turística en Nicaragua 
ii. Fortalecimiento del istmo centroamericano como un solo destino 
turístico 
iii. Poca oferta turística en el municipio El Crucero 
b. Amenazas 
i. Situación socioeconómica de Nicaragua preocupante 
ii. Inestabilidad política e institucional del país 
 
2. Ambiente Interno; 
a. Fortalezas 
i. Ubicación cerca de Managua 
ii. Condiciones ecológicas y forestales 
iii. Clima agradable 
iv. Vías de acceso en buenas condiciones 
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b. Debilidades 
i. Falta de servicios básicos dentro de la propiedad 
ii. Organización administrativa poco desarrollada 
 
 
6.2  Perfil del turista que visita Nicaragua 
 
Según el registro migratorio de la República de Nicaragua, la cantidad de visitantes que tuvo el país 
para el año 2005 ascendió a 712,444, el 11.4% de estos, lo hacen como viajeros en tránsito, mientras 
el 88.6% lo hacen por motivos de vacaciones. No obstante la mayoría de los visitantes que vienen por 
placer, son nacionales que viven en el extranjero y regresan a casa para ver a sus familias y amigos, 
principalmente en períodos de vacaciones, fiestas patronales, descansos de semana santa y fechas 
navideñas, siendo los meses de Abril, Julio y Diciembre donde más se concentran las visitas al país. 
 
Es Centro América el origen que aporta numéricamente más visitantes a Nicaragua con un 64.2%, 
Norteamérica (México, Estados Unidos y Canadá) le sigue con un 24.8%, Europa aporta el 8.12%, 
Suramérica el 2.2% y el resto del mundo con un porcentaje casi in cuantificable. 
 
Al predominar las visitas de centroamericanos, es lógico entender que el 61.85% de los visitantes que 
vienen a Nicaragua entran por los puestos fronterizos terrestres. El 33% llegan vía aérea, lo que 
sugiere que Nicaragua no ha logrado proyectar su oferta turística fuera del istmo centroamericano, lo 
que significa que existe potencialmente una oportunidad incalculable. Llama poderosamente la 
atención que la estadía promedio de los visitantes en Nicaragua es relativamente corta, 2.8 días. 
 
6.3 Industrias directamente relacionadas al turismo 
 
Las industrias directamente relacionadas con el turismo y que son un componente muy importante del 
cluster son: el hospedaje, el transporte, la alimentación, los atractivos y las tour operadoras y 
agencias. 
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La oferta hotelera en Nicaragua ha tenido un desarrollo limitado y no se corresponde con el número 
de turistas que visitan el país. Esto se debe a que un importante por ciento de los visitantes son 
nacionales que viven en el extranjero y que al venir a Nicaragua se hospedan en casas de familiares o 
compran casas de descanso, por lo que no hacen uso de la oferta hotelera. Aún así, el crecimiento 
anual de la oferta de hospedaje en hoteles ha crecido a un ritmo sostenido promedio del 8.32% anual. 
 
El 45% de la oferta de hospedaje de calidad se concentra en la capital, Managua, existiendo 
importantes iniciativas en las ciudades de Granada, Rivas y León, acumulando un crecimiento anual 
aproximado del 30%, mostrando una clara tendencia de desaceleración. 
 
Unas de las características que ha predominado en la oferta hotelera, es que los grandes hoteles 
existentes están orientados a los viajeros que visitan el país por motivos de negocios, sosteniéndose 
esa constante en los proyectos hoteleros existentes. 
 
El sector transporte presenta características interesantes, existiendo en el servicio aéreo internacional, 
9 aerolíneas que llegan al puerto aéreo internacional del país, representado más de 4 mil asientos por 
semana. Una aerolínea que realiza vuelos domésticos y representa más de 900 asientos por semana.  
 
El servicio de alquiler de vehículos, que es uno de los servicios más estrechamente relacionados con 
el turismo, representa en Nicaragua la existencia de 600 vehículos oficialmente registrados en este 
servicio. Mientras que los aéreo taxis representan una mínima cantidad de 18 aeronaves. 
 
El sistema de transporte urbano selectivos, taxis, a nivel nacional consta con un aproximado de 12 mil 
unidades y el transporte urbano colectivo, local e ínter local, ordinario y expreso, representa un total 
aproximado de dos mil unidades.  
 
En términos generales, estas cifras nos indican que existe una capacidad instalada muy limitada para 
el servicio del transporte turístico 
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Los datos existentes sobre el sector de restaurantes, conocidos en el turismo como alimentos y 
bebidas, nos indican que hay una variedad importante de restaurantes en cuanto a calidad, número y 
especialización, concentrados fundamentalmente en la ciudad de Managua. 
 
La creciente demanda ofrece una oportunidad interesante, no sólo por el crecimiento del mercado, 
sino porque, las barreras de entrada al sector son bajas, lo que ofrece accesibilidad a un gran número 
de inversionistas para desarrollar este tipo de empresas. 
 
Las principales debilidades que ofrece el sector son la poca oferta de restaurantes que sirvan comida 
típica nicaragüense de calidad, falta de recursos humanos especializados y en términos generales el 
sector tiene proveedores débiles. 
 
Nicaragua posee atractivos turísticos que la colocan en un nivel privilegiado en la escala 
centroamericana por sus ventajas comparativas. Sin embargo, hace falta la promoción de estos 
atractivos y la integración de estos dentro del cluster turístico desarrollado para que las ventajas 
comparativas se conviertan en ventajas competitivas. 
 
Los accidentes geográficos (lagos, lagunas, volcanes, cráteres, ambos océanos, etc.), la alta 
concentración de biodiversidad (8.5% de la biodiversidad mundial), la amplia diversidad de ofertas 
culturales y la interesante historia nacional son elementos importantes de la potencialidad turística que 
posee Nicaragua. 
 
Una de las fortalezas más importantes que tiene Nicaragua, es que el gobierno ha declarado una gran 
variedad áreas de protegidas con intereses ecológicos, que representan más del 16% del territorio 
nacional. Esto ha favorecido a que el eco turismo sea uno de los segmentos del mercado con mayor 
crecimiento. Potenciando la reputación de países vecinos que son reconocidos mundialmente y que 
tiene menos recursos que Nicaragua en este reglón (caso típico Costa Rica). 
 
Cabe mencionar que los intereses ecológicos y/o atractivos eco turísticos tienen como característica 
general que su acceso es inexistente o muy difícil. Poca de estas áreas están listas para recibir 
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visitantes, eso significa que no han sido conformadas como productos turísticos. Igualmente enfrentan 
el problema de carecer de personal especializado para guiar a los visitantes. 
 
Nicaragua en términos generales tiene la oportunidad de convertir sus recursos naturales, sus 
accidentes geográficos, diversidad cultural, la arquitectura colonial de sus ciudades y la complicada 
historia del país, en un activo mucho más atractivo, algo que traería dinamismo al desarrollo del 
cluster turístico del país. 
 
Por su parte, las tour operadoras no son una parte muy dinámica de este cluster, representando entre el 
3% y el 7% de la captación de turistas internacionales, mientras que entre el 93% y el 97% de los 
turistas vienen por iniciativa individual, atraídos por los atractivos propios del país. 
 
En términos generales, las tour operadoras ofertan actualmente una gran variedad de productos 
turísticos concentrados en o cerca de la ciudad de Managua y establecidos sobre el corredor 
priorizado (León, Managua, Masaya, Granada y Rivas).  
 
En este corredor y en la oferta dentro y alrededor de Managua, la calidad del servicio califica entre los 
mejores del cluster, sin embargo numerosos, y no menos importantes, atractivos siguen sin 
desarrollarse.  
 
Una de las principales debilidades que tienen las tour operadoras es que poseen pocos guías 
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6.4 Resultados de Encuesta 
 
A la pregunta relativa a la frecuencia de visita de los encuestados a un sitio recreativo o 
turístico, 19 personas contestaron visitarlos una vez a la semana, 56 respondieron visitarlos 
una vez cada dos semanas, mientras 41 individuos expresaron visitarlos una vez al mes y 











¿Con que frecuencia visita usted algun sitio recreativo o turistico?
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Al preguntarle a los 125 encuestados que tipo de centro recreativo o turístico visita con más 
frecuencia 47 respondieron preferir los sitios campestres, 40 expresó su preferencia hacia 
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El presente gráfico corresponde al interés de los encuestados en visitar un hotel eco 
turístico en una hacienda cafetalera en el municipio de El Crucero. De las 125 personas 
encuestadas, 90 respondieron estar interesado en visitar dicho hotel, 30 expresaron estar ni 
interesados ni desinteresados, mientras que 5 personas opinaron estar desinteresados en 






Interes de visita a hotel eco turístico














“Estudio de mercado para un hotel Agro Turístico Ecológico en la Hacienda Cafetalera San Clemente, 
ubicada en el municipio El Crucero, departamento de Managua” 
Alberto Cuadra DelCarmen                                                   Tutor; Msc. Manuel Salgado 
72
Las principales razones por las cuales los encuestados visitarían un hotel eco turístico en el 
municipio de El Crucero empatan con 45 respuestas cada una; por ser una nueva 
experiencia y por gustarles el contacto con la naturaleza, y por último con 30 respuestas 



























Principales razones de visita a hotel eco turistico
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Ciento cinco personas, de las 125 consultadas, respondieron estar interesadas en realizar 
actividades al aire libre en un hotel eco turístico en el municipio de El Crucero, y 15 













Interes en realizar actividades al aire libre en hotel eco turistico
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A la pregunta referente a la disposición de los encuestados en alojarse en un hotel eco 
turístico en una finca cafetalera en el municipio de El Crucero, 110 respondieron estar 










Disposición en alojarse en hotel eco turístico
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El siguiente gráfico representa los rangos de dinero que los encuestados estarían dispuestos 
a pagar por alojarse en un hotel eco turístico en una finca cafetalera en el municipio de El 
Crucero, donde 65 personas expresaron estar dispuestos a pagar entre 15 y 25 dólares por 











Disposicón de pago por alojamiento en hotel eco turístico
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Ciento diez personas, de las 125 entrevistadas, estarían dispuestas a pasar el día 
descansando o realizando actividades recreativas y/o turísticas en un hotel eco turístico en 
una hacienda cafetalera ubicada en el municipio de El Crucero, departamento de Managua, 











Disposicion a pasar el día en hotel eco turístico
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El presente gráfico representa los rangos de dinero que los encuestados estarían dispuestos 
a gastar en consumo por un día en un hotel eco turístico en una finca cafetalera en el 
municipio de El Crucero, donde 65 personas expresaron estar dispuestos a pagar entre 300 












Dispisición de gasto por consumo en hotel eco turístico
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A la interrogante acerca de el medio de comunicación de su preferencia, 80 encuestados 
expresaron su inclinación hacia la televisión, 30 individuos respondieron preferir el 











Medio de comunicación preferido
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VII. ANÁLISIS DE RESULTADOS 
 
En concordancia con el objetivo general y los objetivos específicos del presente estudio 
monográfico podemos inferir que un  alto porcentaje  de nuestros encuestados optan por 
visitar sitios campestres. Porcentaje que representa el interés de visitar este tipo de oferta 
turística encima de otros sitios de diversión y esparcimiento tales como; restaurantes y 
centros nocturnos.  
 
Este hallazgo detectado con el instrumento de la encuesta  viene a reforzar que los 
encuestados tienen un  marcado interés por visitar sitios ecos turísticos, ya que a su parecer, 
constituye una nueva experiencia y fomenta el contacto con la naturaleza. Los resultados de 
la aplicación de la encuesta expresan claramente que las personas no visitan con la 
frecuencia deseada estos lugares porque la oferta que presenta el municipio del crucero en 
esta especialidad de turismo es inexistente. 
 
En términos de frecuencia de visita el 46% de los encuestados concluyeron estar dispuestos 
a visitar cada dos semanas un sitio recreativo o turístico, mientras que el 30% de los 
mismos expresaron visitar una vez al mes sitios con las características como los 
mencionados. Los datos anteriores nos indican que el 76% de los encuestados tienen 
disposición de invertir en su recreación y en actividades turísticas por lo menos una vez al 
mes. 
 
Un segundo hallazgo y no menos importante es que según los encuestados el 92%  
expresaron su disposición e interés  a alojarse en un hotel eco turístico. El segmento 
investigado muestra mucha sensibilidad  por este tipo de alternativa o propuesta turística, lo 
que hace muy atractivo el proyecto.  
 
Este dato anterior acompañado por el  88% de las personas encuestadas que expresaron 
estar dispuestas a pasar el día (PIC NIC) en un hotel agro turístico, descansando o 
realizando actividades recreativas propias de un local de esta naturaleza, expresa un 
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potencial nada despreciable por parte del segmento encuestado en este tipo de oferta 
turística. 
 
Al preguntarle a los encuestados cuanto estarían dispuestos a pagar por el servicio de 
alojamiento por noche un hotel eco turístico el 52% contestó de U$15-U$25, 24% entre 
U$26-U$35 mientras que el 12% expresó poder invertir U$36-U$45. Esto nos está 
indicando que a nivel nacional no es un segmento económicamente pudiente el que se 
interesa por este tipo de ofertas ya que en la medida que los costos de alojamiento van 
subiendo los porcentajes de disposición  van descendiendo. Se propone entonces fabricar 
dos tipos de productos, uno dirigido al sector extranjero, mas adelante analizado con mayor 
detalle, y al segmento más pudiente del turista nacional, y otro producto enfocado al 
turismo nacional con menor poder económico, llamase camping o alojamiento de poco 
costo. 
 
 Aunque según datos que no figuran como segmentos de encuestados de este instrumento 
un porcentaje alto de turistas extranjeros tienen una preferencia casi total por este tipo de 
ofertas y están en posibilidad económica de pagar más dinero por ofertas turísticas 
similares a la propuesta por el perfil del  proyecto “Hacienda San Clemente”, por lo que se 
plantea estructurar un producto de alojamiento dirigido a los turistas extranjeros, en 
temporada alta, con precios altos, mientras se convierte este producto en accesible para 
turistas nacionales en temporada baja de turistas internacionales. Manteniendo igualmente 
la opción de camping, integrando de esta manera una oferta variada para el mercado 
nacional y extranjero. 
 
Por otra parte, la encuesta nos revela que el 52% de las personas consultadas considera 
positivo y justo pagar un rango entre U$ 15 Y U$ 25 dólares por noche de alojamiento en 
un hotel eco turístico, sumado a esto, el mismo 52% de los participantes de la encuesta 
expresaron poder invertir un rango entre C$ 300 y C$ 500 córdobas en disfrutar de tiempo 
en un hotel eco turístico, en donde puedan realizar actividades propias de una instalación 
con esas características, mientras que el 36% exteriorizó considerar que un rango entre C$ 
500 y C$ 700 es razonable para invertir con el mismo propósito. 
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En lo relativo al medio de comunicación más idóneo para incidir en la población que se 
propuso como meta, los encuestados optaron en un alto porcentaje  por la televisión, siendo 
la radio el medio de comunicación de menor importancia. 
 
En base a la guía de análisis del potencial turístico podemos inferir que la Hacienda “San 
Clemente” posee una ubicación privilegiada; cuatro importantes departamentos de la 
república como son la capital Managua, Masaya, Carazo y Granada distan a 28, 45, 15 y 66 
km respectivamente de la propiedad. Además de estar en la ruta obligatoria para los 
visitantes que vienen del sur, para acceder a las playas de Montelimar, Pochomil y 
Masachapa. 
 
En lo referente a infraestructura, tanto las vías de acceso como la red de caminos internos 
de la propiedad se pueden catalogar como buenos, así como, las condiciones de las 
plantaciones cafetaleras y ecológicas de la hacienda. La carretera que conduce a san Rafael 
del Sur custodia la propiedad cuatro kilómetros en el costado norte, lo que explica 
claramente porque las condiciones de acceso son inmejorables. 
 
 Especial atractivo representan los miradores que tiene la propiedad desde donde se pueden 
contemplar los paisajes del litoral Pacífico de los departamentos de Managua, León y 
Carazo, además de los atardeceres impresionantes. 
 
En lo concerniente a los servicios básicos, el abastecimiento de agua, energía eléctrica, 
telefonía convencional y celular es satisfactorio, ya que se cuenta con los mismos a lo largo 
de todo el año y la ubicación de estos no distan mucho de la propiedad, lo que representa 
una menor inversión al momento de introducir estos servicios a las instalaciones de un hotel 
dentro de la hacienda. 
 
En lo relativo a los aspectos demográficos cabe señalar que el municipio de El Crucero 
tiene una población de 22,107 habitantes donde el rango de edad mas preponderante 
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(49.11%) es el de las personas de entre 15 a 54 años. En términos de genero la relación 
hombres – mujeres es prácticamente idéntica. 
 
En el reglón  de la salud el municipio adolece completamente de hospitales, contando con 1 
centro de salud y 3 puestos de salud, aunque cabe resaltar que la cercanía de la localidad 
con el área metropolitana de la ciudad de Managua y el departamento de Carazo, permite a 
sus pobladores y visitantes, hacer uso de las instalaciones medicas de la capital, estando a 
no más de 25 minutos de viaje por carretera de dos de los principales hospitales públicos de 
la urbe. 
 
En materia de educación, el municipio cuenta con un total de 21 centros educativos de 
distintos niveles, entre preescolares, centros de educación primaria y centros de educación 
secundaria. Para el número de habitantes del municipio consideramos que los centros 
educativos en sus distintos niveles satisfacen, aunque muy precariamente, los 
requerimientos de la población en materia preescolar, primaria y secundaria, aunque no se 
cuenta con centros de estudios superiores, pero al igual que con los hospitales, la cercanía 
con la capital y el departamento de Carazo permite a sus habitantes de El Crucero asistir a 
las universidades de estas localidades. 
 
En términos de turistas y visitantes procedentes del exterior que ingresan a Nicaragua la 
tendencia en el periodo 2001 – 2005 es significativamente creciente, lo cual pone de 
manifiesto la importancia del rubro turismo para la economía nicaragüense. 
 
El principal mercado de visitantes para Nicaragua lo comprenden los países del centro y 
Norteamérica, con un total conjunto de 621,904 visitantes en el año 2005. Siendo las vías 
aéreas y terrestres las mas utilizadas. 
 
Los ingresos de divisas por turismo en millones de dólares estadounidenses para Nicaragua 
aumentaron de 109 millones a 183.5 millones entre los años 2001 y 2005, lo que a su vez 
fue coherente con el aumento en el numero de hoteles y establecimientos similares, los 
cuales aumentaron de 137 a 345 en el mismo periodo de tiempo. 
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La mayor concentración de oferta de alojamiento en Nicaragua se establece en los 
departamentos de Managua, Masaya y Granada, (tres de los cuatro que rodean la propiedad 
objeto de esta investigación) con un numero conjunto de establecimientos que haciende a 
148, lo que indica que juntos son los tres departamentos más visitados del país y que 
funcionan como base para los turistas que visitan  los demás departamentos del pacifico de 
la república. 
 
Tomando en cuenta lo necesario que se hace hoy en día el contar con una estrategia 
definida para el desarrollo de una empresa o un proyecto,  y aprovechando a su vez toda la 
información  recopilada a través de esta investigación, se propone la implementación de 
una estrategia basada en la especialización para el impulso del proyecto en cuestión, 
centrándonos en el perfil agro eco turístico pensado para la propiedad, con la finalidad de 
estructurar un producto turístico que satisfaga las necesidades de un segmento o grupo 
particular de turistas, sin pretender dirigirnos al mercado turístico entero de Nicaragua. 
Logrando satisfacer las necesidades propias de este segmento mejor que los competidores a 
través de diferenciación en oferta y costos. 
 
Integrando a lo anterior una estrategia de crecimiento, inherente y necesaria, enfocada al 
desarrollo de nuevos productos, ampliando de esta forma la gama de productos que oferta 
la propiedad, adicionando a la producción cafetalera los productos agro eco turísticos 
citados a lo largo del desarrollo de la investigación y la promoción de estos productos en 
los diferentes segmentos de turistas para asegurar un buen  posicionamiento que aporte a la 
sostenibilidad económica del proyecto. Logrando de este modo completar una estrategia de 
diferenciación pura, incursionando con la empresa en nuevas actividades en relación a su 
actividad tradicional, la caficultura, con el objetivo de orientar la sociedad hacia campos 
completamente nuevos a fin de obtener sostenibilidad económica a largo plazo. 
 
Para concluir, el turismo es el mayor generador de divisas de Nicaragua, representado el 
21.4% de las exportaciones y aportando más de 183 millones de dólares estadounidenses a 
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la economía nacional para el año 2005, por lo que representa una industria pujante y que 
goza de grandes beneficios por parte del gobierno e instituciones.  
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Mediante esta investigación se concluyó que: 
 
1. La Hacienda Cafetalera San Clemente, ubicada en el municipio El Crucero, 
departamento de Managua, reúne óptimamente todas las condiciones ecológicas, 
características de la plantación, localización, servicios de apoyo, accesos y demás 
particularidades complementarias y necesarias que la califican como polo con potencial 
de desarrollo turístico. 
 
2. Existe una alta disposición por parte de los encuestados a disfrutar en proyectos como el 
propuesto para la Hacienda Cafetalera San Clemente, en el municipio de El Crucero, 
departamento de Managua. 
 
3. Es necesario contemplar servicios diferenciados estratégicamente diseñados y dirigidos 
al mercado de turistas nacionales y al mercado de turistas extranjeros, los cuales tienen 
capacidad económica diferentes y expectativas distintas, sin sacrificar la esencia 
conservacionista del proyecto Agro Turístico Ecológico de la Hacienda San Clemente. 
 
4. Siendo la ciudad de Managua una capital que cuenta con más de un millón de 
habitantes y estando tan próxima al municipio de El Crucero, hace, según los 
encuestados, que el municipio en cuestión sea sumamente atractivo para el desarrollo 
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El presente estudio de mercado  recomienda categóricamente que se lleve a cabo un estudio de 
prefactibilidad que determine la viabilidad económica de un proyecto de Hotel Agro Turístico 
Ecológico en la Hacienda Cafetalera “San Clemente”, ubicada en el municipio de El Crucero, 
departamento de Managua, poniendo especial énfasis en los nichos de mercado que se mueven entre 
los 15 y 25 dólares por noche. 
 
El futuro estudio de prefactibilidad que se recomienda hacer, debe de contemplar de manera puntal 
todos los aspectos de los servicios complementarios de un hotel con el perfil deseado, tales como 
servicio de restaurante, servicio de bar y actividades recreativas relacionadas al entorno natural; 
caminatas, canopy, observación de aves, corte de café, rapel, paseos a caballo, senderismo, etc., 
además de contemplar dentro de los servicios ofertados la posibilidad de realizar u organizar giras a 
las playas del océano Pacifico del departamento de Managua, aprovechando la cercanía de la 
Hacienda Cafetalera San Clemente al litoral pacífico del departamento. 
 
Por la cercanía de la Hacienda Cafetalera San Clemente a la ciudad capital, y la existencia del único 
aeropuerto internacional del país en esa ciudad, se hace necesario que en el futuro estudio de 
prefactibilidad se incluya la exploración del mercado de turistas internacionales, pudiendo ofertar 
servicios de tours a las ciudades de Managua, Masaya y Granada, utilizando como centro de 
alojamiento la Hacienda Cafetalera San Clemente con toda la gama de servicios propuestos, 
aprovechando de esta manera la proximidad a todas estas ciudad y los distintos productos turísticos 
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Hola, soy estudiante de la Universidad Americana (UAM) y estoy realizando una 
investigación de mercado con el propósito de conocer gustos y preferencias de los 
consumidores, como parte de mi trabajo monográfico. Por favor conteste las preguntas del 
cuestionario marcando con una X en el cuadrado de la respuesta de su preferencia, no le 




 Masculino (1) 




 18 – 25 (1) 
 26 – 35 (2) 
 36 – 45 (3) 
 46 – 55 (4) 
 55 – a más (5) 
 
3. ¿Con que frecuencia visita usted algún sitio recreativo o turístico? 
 
 Una vez por semana (1) 
 Una vez cada dos semanas (2) 
 Una vez al mes (3) 
 Un vez cada 2 o 3 meses (4) 
 Casi nunca (5) 
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4. ¿Qué tipo de centro recreativo o turístico usted visita o ha visitado con mayor 
frecuencia? (marque solo una respuesta) 
 
 Restaurante (1) 
 Centro nocturno (2) 
 Sitios campestres (3) 
 Hoteles (4) 
 
5. ¿Qué tan interesado estaría usted en visitar un hotel eco turístico en una hacienda 
cafetalera en el municipio de El Crucero, departamento de Managua? (si contesta de 
la cuarta opción en adelante pase a la pregunta numero 7) 
 
 Interesado (1) 
 Ni interesado, ni desinteresado (2) 
 Desinteresado (3) 
 
 
6. ¿Cuál sería la principal razón por la cual usted visitaría un hotel eco turístico en el 
municipio de El Crucero, departamento de Managua? (marque solo una respuesta) 
 
 Por ser una nueva experiencia. (1) 
 Por que me gusta el contacto con la naturaleza. (2) 
 Por que está cerca de Managua y el sitio tiene buen clima. (3) 
 
7. ¿Qué tan interesado estaría usted en realizar actividades recreativas al aire libre en 
un hotel eco turístico, tales como; paseos a caballos, caminatas por senderos, 
canopy, recolección de café? 
 
 Interesado (1) 
 Ni interesado, ni desinteresado (2) 
 Desinteresado (3) 
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8. ¿Qué tan importante es para usted la distancia a la que se encuentra ubicado un 
centro turístico cuando considera visitarlo? 
 
 Importante (1) 
 Ni importante, ni insignificante  (2) 
 Insignificante (3) 
 
9. ¿Estaría usted dispuesto a alojarse en un hotel eco turístico en una hacienda 
cafetalera, ubicado en el municipio de El Crucero, departamento de Managua? 
 
 Si estaría dispuesto. (1) 
 No estaría dispuesto. (2) (pase a la pregusta 11) 
 
10.  ¿Cuánto estaría usted dispuesto a pagar por el servicio de alojamiento por noche en 
un hotel eco turístico con todas las comodidades? 
 
 U$ 15 – U$ 25 (1) 
 U$ 26 – U$ 35 (2) 
 U$ 36 – U$ 45 (3) 
 U$ 46 – a más (4) 
 
11.  ¿Estaría usted dispuesto a pasar el día descansando o realizando actividades 
recreativas y/o turísticas en un hotel eco turístico en una hacienda cafetalera, 
ubicado en el municipio de El Crucero, departamento de Managua? 
 
 Si estaría dispuesto. (1) 




“Estudio de mercado para un hotel Agro Turístico Ecológico en la Hacienda Cafetalera San Clemente, 
ubicada en el municipio El Crucero, departamento de Managua” 
Alberto Cuadra DelCarmen                                                   Tutor; Msc. Manuel Salgado 
92
 
12. ¿Cuánto estaría usted dispuesto a gastar, por pasar el día realizando actividades 
recreativas y/o turísticas, incluyendo comida y bebidas,  en un hotel eco turístico 
con todas las comodidades? 
 
 C$ 300 – C$ 500 (1) 
 C$ 501 – C$ 700 (2) 
 C$ 701 – C$ 900 (3) 
 C$ 901 – a más (4) 
 
13. ¿Cuál es el medio de comunicación de su preferencia? (marque solo una respuesta) 
 
 Radio (1) 
 Televisión (2) 
 Prensa y/o medios escritos (3) 
 Internet (4) 
 
GRACIAS POR SU TIEMPO 
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Guía de análisis de potencial turístico 
 Nombre de la propiedad: Hacienda “San Clemente” 
 
 Proximidad (Km.); 
o Managua:  28 km. 
o Masaya: 45 km. 
o Granada: 66 km. 
 
 Vías de acceso; 




 Caminos internos; 




 Condición ecológica; 




 Condición de la plantación; 




 Competencia en el sector de hoteles y restaurantes (cantidad y calidad) 
 
o Numero de hoteles en el municipio El Crucero: 2, Hotel Capri y Hotel Las 
Nubes. 
o Número de habitaciones por hotel: Hotel Capri 6 habitaciones, Hotel Las 
Nubes 14 habitaciones. 
o Descripción de servicios ofertados por hotel: 
 Hotel Capri: Servicio de alojamiento transitorio y servicio de 
alimentación tradicional. 
 Hotel Las Nubes: Hotel de montaña con servicio de alojamiento en 
cabañas individuales con arquitectura escasamente interesante y 
servicio de bar y restaurante aceptables. 
o Numero de restaurantes en el municipio El Crucero: 5 
o Restaurantes y servicios: 5 
 Restaurante Monte Vista: Comida internacional en un ambiente 
agradable y familiar. 
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 Taberna del Boun Apetit: Cocina italiana de baja calidad en un 
entorno incomodo. 
 Restaurante Capri: Comida tradicional nicaragüense e internacional 
en un contexto no muy confortable. 
 Restaurante Las Nubes: Servicio de cocina internacional de aceptable 
calidad. 
 Restaurante Al dila: Cocina fusión europea de inmejorable calidad 
gastronómica en un ambiente ecléctico con espacios acogedores y 
funcionales. 
 
 Servicios básicos; 
 
o Agua Potable   X   (en la entrada a la propiedad) 
o Alcantarillado sanitario   __(no existe en todo el municipio)    
o Energía eléctrica    X   (en la entrada a la propiedad) 
o Teléfono   X   (en la entrada a la propiedad) 
o Telefonía celular   X    (servicio con buena señal en toda la propiedad) 
o Televisión por cable ________ 
o Internet_______ 
 
 Potencial de recursos humanos en el municipio (Alcaldía de El Crucero) 
 
o Población 22,107 habitantes 
 
o Rangos de edad 
 0 a 14 – 44.5 % 
 15 a 54 – 49.11 % 
 55 a más – 6.40 %  
 
o Distribución de la población por sexo  
 11, 186 mujeres 
 10,921 hombres 
 
 Servicios sociales básicos (Alcaldía de El Crucero) 
o Salud 
 Hospitales   0   . 
 Centros de Salud   1   . 
 Puestos de Salud   3   . 
 
o Educación 
 Población estudiantil   2,650 alumnos. 
  Maestros  112. 
 Aulas 131. 
 Centros de educativos 21 (entre preescolar, primaria y secundaria) 
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Datos  Estadísticos de Turismo de Nicaragua 
 
 
Compendio Estadístico de Turismo 
      
Indicadores Básicos 2001 2002 2003 2004 2005 
      
TURISMO RECEPTOR      
      
Llegadas de Visitantes      
































      
























   
39,476 
   
43,832 
   
48,066 
   
51,262  
   
57,838 
Sur América 
   
19,724 
   
12,139 
   
12,437 
   
14,922  
   
15,689 
Resto del Mundo 
   
14,830 
   
12,870 
   
14,896 
   
13,142  













      
Llegadas según Puesto Migratorio      
















   
97,200  





   
41,824  
   
50,899  
   
57,201  
   
63,672  
   
61,981  
El Espino 
   
25,231  
   
34,506  
   
56,311  
   
78,729  
   
68,916  
Peñas Blancas 
   
85,275  









   
17,687  
   
17,232  
   
21,585  
   
17,736  
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Llegadas de Trusitas 
Internacionales según Vía      
Aérea  171,826  163,756  180,219  204,259   235,232  
Acuática    17,354    16,813    21,137    13,259     26,263  
Terrestre  293,689  291,053  324,419  397,264   450,949  
Total  482,869  471,622  525,775  614,782   712,444  
      
Aspectos Económicos del Turismo      
Ingresos de Divisas por Turismo en 
Millones de $EE.UU.      109.0      116.4      151.8      166.7       183.5 
Tasa de Crecimiento de los Ingresos 
por Turismos en %        -2.1         6.8       30.4         9.8        10.1  
      
Establecimientos Asimilados      
Hoteles y Establecimientos Similares 137 208 246 266 345
Número de Habitaciones  3442 4225 4418 4795 5335
Número de Plazas-Camas 6006 7134 7669 7946 9036
Lleagadas de Turistas de Nacionalidad Norteamericana 
a Nicaragua Año 2005 
Países 
Total Canadá Estados Unidos México 
        18,068             147,331              11,550       176,949 
Llegadas de Turistas de Nacionalidad Centroamericana a Nicaragua Año 2005 
Países 
Total Belice Guatemala El Salvador Honduras Nicaragua*
Costa 
Rica Panamá 
           
410  
            
58,019  
           
100,574  
      
139,134  
        
20,630  
      
108,598  
        
17,591  
      
444,956  
* Visitantes nicaragüenses residentes en el extranjero.     
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Oferta turística Nacional de Alojamiento según Departamentos expuestos en secuencia 
geográfica Año 2005 
 
El 57.14% de las habitaciones se encuentran concentradas en los departamentos de 
Managua, Masaya y Granada, los cuales coinciden geográficamente con la mayor 
agrupación poblacional con que cuenta el país 
 
Departamentos No. De Establecimientos No. De Habitaciones No. De Camas 
Chinandega 14 162 273 
León 20 387 657 
Managua 99 2346 4102 
Masaya 18 199 390 
Granada 31 354 671 
Carazo 8 116 140 
Rivas 28 334 553 
Estelí 16 212 384 
Madriz 2 27 61 
Nueva Segovia 2 50 70 
Jinotega 3 46 57 
Matagalpa 7 111 215 
Boaco 4 36 57 
Chontales 10 116 178 
Río San Juan 14 153 305 
RAAN 11 141 182 
RAAS 58 545 741 







Evolución de la Oferta Turística de Alojamiento según 
Departamentos (Serie 2001-2005) 
Departamentos 
2001 2002 2003 2004 2005 
Establ. Establ. Establ. Establ. Establ. 
Chinandega 6 6 13 5 14 
León 12 14 13 13 20 
Managua 57 66 73 89 99 
Masaya 5 14 12 12 18 
Granada 7 13 21 28 31 
Carazo 2 3 5 7 8 
Rivas 17 23 20 22 28 
Estelí 9 10 15 14 16 
Madriz 1 1 2 1 2 
Nueva Segovia   1 2 1 2 
Jinotega 3 5 3 3 3 
Matagalpa 7 9 9 9 7 
Boaco     2 3 4 
Chontales 2 4 4 4 10 
Río San Juan 5 7 13 15 14 
RAAN-RAAS 4 32 39 40 69 
Total 137 208 246 266 345 
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Divisas Generadas por los Principales 
Productos de Exportación e Ingresos por 
Turismo Año 2005 
 (millones de $EE.UU)
Producto Valor % 
Carne 162.4 18.9 
Café 124.2 14.5 
Mariscos 82.10 9.60 
Azúcar 60.3 7 
Maní 43.5 5.1 
Oro 42.5 5 
Frijol 27.9 3.3 
Otros Productos 315 36.7 
Total Exportaciones 857.9 100 
Ingresos por Turismo 183.5 21.4 
 
Ingresos Monetarios Derivados del Turismo* según Vía de Entrada de los 
Turistas Internacionales 
   (miles de $EE.UU)
Meses 
Total Vía de Entrada 
Ingresos Aérea Terrestre Acuática 
Enero 17,092.50 7,377.90 9,415.60 299.1 
Febrero 17,525.30 7,718.20 8,057.40 1,749.70 
Marzo 19,460.00 8,398.40 10,629.60 432 
Abril 11,774.50 5,315.00 6,286.90 172.5 
Mayo 12,306.50 5,453.60 6,458.50 394.4 
Junio 15,553.90 8,140.40 7,302,3 111.1 
Julio 22,818.50 11,022.00 11,650.20 146.3 
Agosto 15,693.50 6,941.10 8,632.90 119.4 
Septiembre 10,171.70 4,275.90 5,834.30 61.5 
Octubre 9,780.20 4,312.20 5,398.20 69.8 
Noviembre 12,009.10 5,602.60 6,160.70 245.9 
Diciembre 19,319.20 8,292.10 10,667.00 359 
Total 183,504.90 82,849.40 89,191.30 4160.7 
* Datos preeliminares     
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Edad de las personas encuestadas
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Importancia relativa de la distancia
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 Interes en visitar hotel eco turistico
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Frecuencia de visita a sitios recreativos o turisticos
Una vez cada 2 o 3 m
Una vez al mes
Una vez cada dos sem
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